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Hangganis Septiastuti Puspitasari, NIM: I 0305033. IDENTIFIKASI DAN 
PENYUSUNAN FAKTOR  KEPUASAN PELAYANAN DI UPT 
PERPUSTAKAAN PUSAT UNIVERSITAS SEBELAS MARET 
SURAKARTA BERDASARKAN PERSEPSI PENGUNJUNG. Skripsi. 
Surakarta : Jurusan Teknik Industri, Fakultas Teknik, Universitas Sebelas 
Maret, April 2010. 
 
Unit Pelayanan Teknis (UPT) Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret mempunyai peranan yang penting yaitu sebagai penunjang kegiatan 
perkuliahan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. Sebagai penyedia 
jasa layanan pustaka dan informasi,  kepuasan terhadap pelayanan merupakan 
salah satu hal yang perlu diperhatikan. Penelitian ini dilakukan dengan 
mengidentifikasi dan menyusun faktor yang mempengaruhi dalam pelayanan di 
UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret Surakarta berdasarkan 
persepsi pengunjung.  
Penelitian ini terdiri dari empat tahapan. Tahap pertama yaitu 
mengidentifikasi  atribut kepuasan pelayanan khususnya pada pelayanan di 
perpustakaan. Tahap ini dilakukan dengan studi pustaka dan diskusi dengan pakar 
perpustakaan. Tujuan dari tahap ini adalah mendapatkan atribut kepuasan dasar 
untuk tahap selanjutnya. Tahap kedua yaitu tahap konfirmasi awal. Pada tahap ini 
dilakukan melalui kuesioner awal. Tujuan dari tahap kedua ini adalah untuk 
mendapatkan atribut tambahan menurut persepsi pengunjung. Tahap ketiga yaitu 
tahap konfirmasi kedua. Tujuan dari tahap ini adalah mendapatkan persetujuan 
mengenai atribut kepuasan yang penting menurut persepsi pengunjung. Tahap 
konfirmasi kedua dilakukan melalui kuesioner dan analisis asosiasi menggunakan 
uji Cochran. Tahap keempat yaitu penyusunan  ke dalam faktor. Faktor yang 
digunakan mengadaptasi dari dimensi model Library Quality (LibQual). Pada 
tahap ini dilakukan melalui Focus Group Discussion (FGD).  
Dari tahap identifikasi  diperoleh 25 atribut yang menurut responden 
merupakan  penting dan keduapuluh lima atribut tersebut terkelompok ke dalam 
empat faktor. Sepuluh  atribut masuk ke dalam faktor service affect, tujuh  atribut 
masuk ke dalam faktor library as place, tiga  atribut masuk ke dalam faktor 
personal control, dan lima  atribut masuk ke dalam faktor information access. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelayanan perpustakaan ini dapat 
digunakan sebagai pertimbangan dalam penyusunan alat ukur kepuasan. 
 
 
Kata kunci : persepsi pengunjung,faktor kepuasan, pelayanan perpustakaan 
xiv + 70 halaman; 6 gambar; 11 tabel; 2 Persamaan; 12 lampiran  











Hangganis Septiastuti Puspitasari, NIM: I 0305033. IDENTIFICATION 
AND ARRANGEMENT OF THE SERVICE OF SATISFACTION FACTOR 
IN THE CENTRAL LIBRARY SEBELAS MARET UNIVERSITY 
SURAKARTA BASED ON THE VISITORS’PERCEPTION. Thesis. 
Surakarta: Industrial Engineering Department Faculty of Engineering, 
Sebelas Maret University, in Mei 2010. 
 
Technical Services Unit (UPT) Sebelas Maret University library has an 
important role to support college activities, research, and service to the society. As 
a library provider and information services, service satisfaction is one thing that 
should be considered. This research was conducted to identify and to arrange the 
satisfaction factor to the service of the  central library of Sebelas Maret University 
on the perceptions of visitors.  
This study consists of four stages. The first stage is to identify the service 
attributes, especially in the services at the library. This stages is done by using 
literature study and discussions with the experts of the library. The purpose of this 
stages is to obtain the basic attributes for the next stage. The second stage is the 
early confirmation which is done by initial questionnaire. The purpose of this 
second stages is to obtain the additional attributes based on the visitors’ 
perceptions. The third stage is the confirmation of the second stage. The purpose 
of this stages is to obtain the impotant attribute based on visitors’ perception. The 
confirmation of the second stage is done by using questionnaires and association 
analysis using Cochran test. The fourth stage is the arrangement of the attribute 
into the factor which are adopted from the dimensional model of Library Quality 
(LibQual).  This stage is done via Focus Group Discussion (FGD).  
From the identification stage 25 attributes are obtained. According to the 
respondent, those attributes are important and are grouped into four factors.  Ten 
attributes included into service affect factor, seven attributes included into library 
as place factor, three attributes included into the personal control factor, and five 
attributes included into information access factor. These satisfaction factors can 
be used as a consideration in the preparation of the measuring instrument. 
 
Keywords: visitors’ perception., satisfaction factor, library services 
xiv + 70 pages, 6 drawings, 11 tables; two equations; 12 attachments 
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 Bab ini memberikan gambaran umum tentang penelitian dan pentingnya 
dilakukan penelitian. Bab ini menguraikan beberapa hal mengenai latar belakang 
penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, manfaat 
penelitian, asumsi yang digunakan dalam penelitian, batasan dalam penelitian, dan 
sistematika penulisan. 
 
1.1 Latar Belakang 
Universitas Sebelas Maret merupakan salah satu perguruan tinggi negeri di 
Jawa Tengah yang menyelenggarakan pendidikan tinggi yang terdiri dari 9 
fakultas dan 51 program studi. Universitas Sebelas Maret dalam menjalankan 
fungsinya sebagai salah satu instansi penyelenggara pendidikan didukung oleh 6 
unit pelayanan teknis. Unit Pelayanan Teknis (UPT) yang ada di Universitas 
Sebelas Maret merupakan unit penunjang dalam  kegiatan akademik. Salah satu 
unit pelayanan teknis  yaitu UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret 
(www.uns.ac.id). 
UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret mempunyai peranan 
yang penting dalam menunjang kegiatan aktivitas perkuliahan, penelitian, dan 
pengabdian pada masyarakat. Dalam menjalankan tugasnya sebagai unit 
penunjang kegiatan akademik, UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret menyediakan beberapa pelayanan, yang meliputi koleksi bahan pustaka dan 
layanan informasi yang dapat dimanfaaatkan oleh mahasiswa Universitas Sebelas 
Maret pada khususnya, serta mahasiswa dari perguruan tinggi lain, dan 
masyarakat di sekitar Kota Solo pada umumnya (www.pustaka.uns.ac.id). 
Evaluasi terhadap kinerja pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret sudah dilakukan oleh pihak internal dari Universitas Sebelas Maret 
yaitu oleh  Kantor Gugus Jaminan Mutu Pusat Universitas Sebelas Maret. Gugus 
jaminan mutu Pusat UNS dibentuk oleh Universitas yang terdiri dari dosen dan 
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staf bagian keuangan yang bertugas untuk evaluasi program yang dijalankan oleh 
UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Di Pihak lain, pelayanan 
yang dievaluasi oleh Gugus Mutu Kantor Pusat UNS meliputi pelayanan sirkulasi 
dan koleksi, pelayanan referensi dan penelusuran informasi, pelayanan 
penelusuran informasi melalui CD-ROM, pelayanan kartu sakti, pelayanan 
keanggotaan luar biasa, penerbitan dan penyebaran SDI (Selective Dissemination 
of Information), pelayanan bimbingan pengguna perpustakaan, pelayanan 
penelusuran informasi melalui internet, serta pelayanan penerbitan dan 
penyebaran buku baru.  
Evaluasi terhadap pelayanan yang dilakukan di tahun 2009 oleh Gugus 
Mutu Kantor Pusat UNS belum mempertimbangkan faktor pengunjung 
perpustakaan dalam memberikan penilaian. Sementara itu, pengunjung 
perpustakaan merupakan konsumen utama dari UPT Perpustakaan Pusat. Evaluasi 
berdasarkan persepsi pengunjung yang menggambarkan kepuasan pengunjung 
dalam pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Evaluasi 
terhadap kepuasan pelayanan berdasarkan persepsi pengunjung perlu dilakukan.  
Menurut Turk (2007), evaluasi terhadap kepuasan merupakan hal yang penting 
untuk mendapatkan informasi tentang kinerja dari pelayanan perpustakaan 
sehingga pelayanan yang telah diberikan dapat ditingkatkan dan keberadaan 
perpustakaan tersebut dapat dimanfaatkan secara optimal oleh penggunanya.  
Sebagai pusat layanan informasi dalam memberikan pelayanan kepada 
pengunjung, kepuasan terhadap jasa pelayanan merupakan salah satu hal yang 
penting bagi UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Hal ini 
dikarenakan dengan memberikan kepuasan kepada penggunanya diharapkan 
fungsi dan tujuan dari perpustakaan dapat dicapai (Irmansyah, 2006). Untuk itu 
perlu dilakukan identifikasi dan penentuan faktor kepuasan jasa pelayaan UPT 
Perpustakaan. Dengan demikian faktor-faktor kepuasan jasa pelayanan 
pengunjung dapat digunakan sebagai masukan dan pertimbangan dalam 
pengembangan alat ukur kepuasan jasa pelayanan, khususnya pada jasa pelayanan 




1.2  Perumusan Masalah 
Bagaimana mengidentifikasi dan menyusun faktor-faktor kepuasan dalam 
pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret Surakarta 
berdasarkan persepsi pengunjung ?    
 
1.3  Tujuan Penelitian 
Mengidentifikasi dan menyusun faktor-faktor kepuasan dalam  pelayanan 
UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret persepsi pengunjung. 
 
1.4  Manfaat Penelitian 
Faktor-faktor kepuasan dalam pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret berdasarkan persepsi pengunjung dapat digunakan sebagai 
pertimbangan dalam pengembangan alat ukur kepuasan. 
 
1.5 Batasan Penelitian 
Batasan yang digunakan dalam penelitian yaitu responden sasaran adalah 
pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret yang ditemui 
langsung saat berada di perpustakaan tanpa memandang dari fakultas atau prodi 
pengunjung. 
 
1.6  Asumsi Penelitian 
Asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah masing-masing 
pengunjung mempunyai pengalaman waktu berkunjung di UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret yang sama. 
 
1.7 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan dalam penelitian ini dilakukan berdasarkan urutan 
sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan berbagai hal mengenai latar belakang penelitian 
tentang pentingnya identifikasi dan penyusunan faktor dalam kepuasan 
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pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret 
berdasarkan persepsi pengunjung, perumusan masalah, tujuan 
penelitian, manfaat penelitian, batasan masalah, dan sistematika 
penulisan.  
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini memberikan penjelasan mengenai teori-teori yang dipergunakan 
sebagai landasan dalam pemecahan masalah serta memberikan 
penjelasan secara garis besar metode yang digunakan sebagai kerangka 
pemecahan masalah.  
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan tentang tahapan proses pelaksanaan penelitian 
dalam bentuk flow chart. Tahapan yang dilalui mulai dari identifikasi 
masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, batasan masalah, 
pengolahan data, sampai dengan kesimpulan dan pemberian saran.  
 BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
Bab ini membahas tentang pengumpulan data yang diperlukan untuk 
mendukung pengolahan data dalam mengidentifikasi dan menyusun 
faktor kepuasan pengunjung terhadap pelayanan UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret Surakarta.  
BAB V ANALISIS DAN INTERPRETASI HASIL 
Bab ini berisi tentang analisis dan interpretasi dari hasil pengumpulan 
dan pengolahan data yang telah dilakukan.  
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini menguraikan target yang telah dicapai dari tujuan penelitian dan 
kesimpulan yang diperoleh dari pembahasan bab-bab sebelumnya. Bab 























Bab ini membahas mengenai konsep dan teori yang digunakan dalam 
penelitian, sebagai landasan dan dasar pemikiran untuk membahas serta 
menganalisa permasalahan yang ada. 
 
2.1 Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret Surakarta 
Sejarah UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret tidak terlepas dari 
sejarah lembaga induknya yaitu Universitas Sebelas Maret. Universitas Sebelas 
Maret pada mulanya merupakan penggabungan dari sepuluh Perguruan Tinggi 
swasta di Surakarta dan IKIP Negeri Surakarta.  
Universitas-universitas swasta tersebut semula bergabung dalam satu 
wadah, yaitu Universitas Gabungan Surakarta (UGS). Beberapa di antaranya turut 
menggabungkan perpustakaannya menjadi perpustakaan UGS yang berpusat di 
Pagelaran Kraton Surakarta, sedangkan perpustakaan IKIP Negeri tetap 
menempati gedung di Purwosari, perpustakaan PTPN di Tirtomoyo dan 
perpustakaan STO di Manahan.  
Sejak di resmikannya pada tanggal 11 Maret 1976 dengan Surat 
Keputusan Presiden RI No. 10 tahun 1978, hapuslah semua perguruan tinggi 
tersebut dan melebur menjadi satu, yaitu menjadi Universitas Negeri Sebelas 




Mengingat perkembangan jumlah mahasiswa yang sangat cepat dan 
terbatasnya serta tersebarnya fasilitas yang diperlukan untuk kelancaran proses 
belajar dan mengajar, dirasa sangat mendesak terwujudnya kesatuan dan 
persatuan potensi Universitas Sebelas Maret.  
Oleh karenanya, pada tahun 1981 semua perpustakaan diperintahkan untuk 
dipindahkan ke kampus Kentingan, hal ini sesuai dengan PP No. 5/1980. 
Berdasarkan SK Rektor Universitas Sebelas Maret tanggal 14 Agustus 1980, No. 
134/PT.40/ C/1980 didirikanlah UPT (Unit Pelaksana Teknis) 
(http://pustaka.uns.ac.id). 
Sebagai layaknya sebuah instansi pada umumnya UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret mempunyai visi, misi, tugas, dan fasilitas. Berikut ini 
merupakan deskripsi singkat tugas, fungsi, visi, dan misi UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret.  
Visi dari UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret adalah 
menjadikan UPT Perpustakaan Universitas Sebelas Maret sebagai pusat layanan 
informasi yang profesional dalam memberikan pelayanan kepada pengguna. 
Sedangkan misi dari UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret 
adalah memenuhi kebutuhan informasi untuk menunjang proses belajar mengajar, 
penelitian dan pengabdian kepada masyarakat di lingkungan Universitas Sebelas 
Maret khususnya dan masysarakat pada umumnya. 
Berikut ini merupakan deskripsi tugas dari UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret, yaitu  sesuai dengan Keputusan Menteri Pendidikan 
dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0201/01995 tentang Organisasi dan Tata 
Kerja Universitas Sebelas Maret, tugas UPT Perpustakaan adalah memberikan 
layanan bahan pustaka untuk keperluan pendidikan, penelitian dan pengabdian 
kepada masyarakat.  
Untuk menyelenggarakan tugas tersebut, perpustakaan mempunyai fungsi: 
menyediakan dan mengolah bahan pustaka, memberikan dan mengolah serta 
pendayagunaan bahan pustaka, memeliharan bahan pustaka, melakukan layanan 




Layanan yang disediakan oleh UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret meliputi pelayanan sirkulasi dan koleksi, pelayanan referensi dan 
penelusuran informasi, pelayanan penelusuran informasi melalui CD-ROM, 
pelayanan kartu sakti, pelayanan keanggotaan luar biasa, penerbitan dan 
penyebaran SDI (Selective Dissemination of Information), pelayanan bimbingan 
pengguna perpustakaan, pelayanan penelusuran informasi melalui internet, serta 
pelayanan penerbitan dan penyebaran buku baru. 
Untuk menunjang pelayanan kepada pengguna layanan perpustakaan, 
perpustakaan dilengkapi dengan beragam fasilitas, seperti ruang baca, taman baca, 
komputer (opac untuk penelusuran informasi bahan pustaka), kantin, foto kopi, 
internet, locker (tempat tas), individual study room (ruang belajar mandiri), ruang 
koleksi, mushola, serta ruang seminar (http://pustaka.uns.ac.id). 
 
2.2 Library Quality 
Menurut Julia Blixurd (2003), salah satu metode yang digunakan untuk 
mengukur kualitas layanan perpustakaan adalah LibQual (Library Quality). 
Metode ini dicetuskan pada tahun 1999 oleh para pakar di bidang ilmu 
perpustakaan dan informasi yang tergabung dalam ARL (Association Research 
Library) di Amerika Serikat bekerjasama dengan Texas A&M University.   
LibQual (Library Quality) merupakan pengembangan dari metode 
ServQual. ServQual dipilih sebagai dasar untuk pengembangan karena telah 
digunakan sejak lama dalam penelitian perpustakaan akademik. Sebagaimana 
dikembangkan oleh kelompok riset pemasaran Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
untuk sektor nirlaba, alat ukur kualitas pelayanan ServQual mempunyai lima 
dimensi : 
1. Reliability, yaitu berarti memberikan layanan kepada pengguna seperti yang 
diinformasikan kepada penggunanya. Sebagai contoh, kalau pada leaflet 
tertulis jam buka adalah jam 8 maka perpustakaan tersebut tidak boleh 
terlambat dalam membuka layanan dari jam yang telah dijanjikan tersebut. 
Demikian pula halnya, apabila perpustakaan akan tutup, maka perpustakaan 
tidak boleh menutup layanan sebelum jam yang dijanjikan. 
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2. Assurance, yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan dan kemampuan 
mereka untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan, selain itu Menurut 
Priyanto (2002), Assurance dapat juga diartikan sebagai jaminan dari 
perpustakaan bagi para penggunanya. Pustakawan sudah selayaknya dapat 
dipercaya dan menunjukkan rasa hormat kepada para penggunanya dan selalu 
memiliki rasa percaya diri yang tinggi. Rasa percaya diri harus dibangun sejak 
pustakawan memasuki pendidikan ilmu perpustakaan. 
3. Empathy, yaitu kepedulian, perhatian individual perusahaan memberikan 
kepada pelanggan. Menurut Priyanto (2002) Empathy dapat juga diartikan 
sebagai bentuk pemberian layanan secara individual bagi para penggunanya. 
Pustakawan sudah seharusnya mudah didekati dan dapat berbicara dengan 
para penggunanya dengan santun dan knowledgeable. Di sisi lain, pustakawan 
juga seharusnya menjadi pendengar yang baik dan dapat memahami 
kebutuhan dan keinginan para penggunanya. Pustakawan harus mampu 
mengubah kritik dan keluhan menjadi sesuatu yang positif. 
4. Responsiveness, yaitu kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan 
pelayanan cepat; Menurut Priyanto (2002) dapat diartikan sebagai 
memberikan layanan dengan cepat dan berusaha menyelesaikan layanan 
secepat mungkin. Perpustakaan harus berusaha agar pengguna tidak terlalu 
lama menunggu layanan yang dibutuhkan. Ketepatan dan kecepatan layanan 
sudah menjadi bagian yang tak terpisahkan dalam kualitas layanan. 
5. Tangibles, yaitu penampilan fasilitas fisik, peralatan, personil, dan bahan 
komunikasi. Salah satu bentuk fasilitas fisik dapat yang baik dalam pelayanan 
perpustakaan adalah kebersihan tempat pelayanan. Dan kebersihan serta 
kenyamanan ini harus terlihat di mata para pengguna perpustakaan 
Pembangunan model berdasarkan ServQual, pada tahun 1995, 1997, dan 
1999 Texas A & M telah menemukan penilaian, dimana 5 dimensi yang ada 
tereduksi menjadi ada 3 dimensi layanan perpustakaan yaitu : 




2. Reliability, yaitu kemampuan untuk melaksanakan layanan yang dijanjikan 
dan akurat. 
3. Affect of library service, yaitu yang menggabungkan aspek lebih subjektif 
layanan perpustakaan, seperti tanggap, jaminan, dan empati. 
Pada proyek tahun 2000 dilakukan kerja kualitatif dimana terdapat 
penambahan pertanyaan untuk survei, menjadi lima dimensi melalui 41 item 
atribut. Berikut ini merupakan lima dimensi yang dimaksud: 
1. Affect of service 
2. Reliability 
3. Library as place 
4. Provision of Physical collections (Penyediaan koleksi fisik) 
5. Access to information 
Survei ini dikelola dengan mengirimkan pesan ke alamat email secara acak 
yang mencakup undangan untuk berpartisipasi dalam survei dan link ke URL 
survei. Tiap lembaga survei dirancang sedemikian rupa sehingga pengguna 
melihat logo kelembagaan. Pertanyaan yang diajukan responden untuk 
mengindikasikan tingkat minimum dan yang diinginkan pelayanan perpustakaan 
dan persepsi mereka terhadap layanan perpustakaan pada skala 1 sampai 9. Data 
Analisis dilakukan menggunakan model analisis faktor.  
Pada tahun 2001 diberlakukan pertanyaan tambahan dengan dikembangkannya 
lima dimensi melalui 56 item atribut : 
1. Affect of service 
2. Library as place 
3. Reliability 
4. Self reliance 
5. Access to information 
Survei ini dilakukan dengan berbasis web dan hasil  
analisis tahun 2002 mengarah pada hipotesis bahwa dimensi layanan yang 
membentuk sebuah persepsi pengguna kualitas pelayanan meliputi : 
1. Service affect 
2. Library as place 
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3. Personal control 
4. Information access 
Kemudian pada tahun 2003 dilakukan penggabungan antara dimensi Personal 
Control dengan Information Access sehingga dimensi LibQual menjadi : 
1. Service affect 
2. Library as place 
3. Information Control 
 
 
2.3 Konsep Jasa 
Kottler (2000) mendefinisikan pelayanan/jasa, adalah suatu perbuatan di 
mana seseorang atau suatu kelompok menawarkan pada kelompok/orang lain 
sesuatu yang pada dasarnya tidak berwujud dan produksinya berkaitan atau tidak 
berkaitan dengan fisik produk. Selanjutnya, Zeithaml dan Berry (1990) dalam 
Sihombing menyatakan, jasa adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan yang pada 
dasarnya tidak berwujud, yang biasanya terjadi pada hubungan timbal balik antara 
konsumen dengan penyedia jasa dan atau produk fisik atau sistem pelayanan yang 
baik atas jasa yang disediakan sebagai sarana untuk mengatasi masalah 
konsumen.  
 
2.4 Karakteristik Jasa 
Menurut Kotler, terdapat empat karakteristik jasa yang membedakan 
antara barang dan jasa, yang dapat diuraikan sebagai berikut : 
1. Tidak berwujud (intangibility) 
Jasa merupakan sesuatu yang tidak berwujud, tidak dapat diraba, dirasa, 
didengar atau dicium sebelum jasa tersebut dibeli. Seorang konsumen akan 
percaya kepada penyedia jasa apabila penyedia jasa mampu mengarahkan atau 
meyakinkan konsumen agar bersedia membeli jasa yang ditawarkan. 
2. Tidak terpisahkan (inseparibility) 
Pada umumnya jasa yang diproduksi (dihasilkan) dan dirasakan pada waktu 
bersamaan dan apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada 
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pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut. 
3. Keanekaragaman (variability) 
Mutu jasa tergantung pada siapa yang menyediakan jasa disamping waktu, 
tempat, dan bagaimana disediakan.  
4. Tak tahan lama (mudah lenyap) 
Jasa tidak dapat disimpan untuk dijual atau dipakai kemudian. Mudah 
lenyapnya jasa tidak menjadi masalah bila permintaan tetap karena mudah 
untuk lebih dahulu mengatur staf untuk melakukan jasa itu. 
Selain itu juga menurut Kottler (2000) memberikan empat karakteristik 
jenis-jenis pelayanan jasa antara lain : 
1. Jasa berbeda berdasarkan basis peralatan (equipment based) atau basis 
orang (people based). 
2. Jenis jasa ada yang memerlukan kehadiran dari klien (client’s presence). 
3. Jenis jasa dalam memenuhi kebutuhan perorangan (personal need) atau 
kebutuhan bisnis (business need).  
4. Jasa yang dibedakan atas tujuannya. 
 
2.5 Konsep Kepuasan Pelanggan 
Kata ’kepuasan’ atau satisfaction berasal dari bahasa Latin ”satis” (artinya 
cukup baik, memadai) dan ”facio” (melakukan atau membuat), sehingga secara 
sederhana dapat diartikan sebagai ’upaya pemenuhan sesuatu’. Jadi produk atau 
jasa yang bisa memuaskan adalah produk dan jasa yang sanggup memberikan 
sesuatu yang dicari oleh konsumen sampai tingkat cukup (Irawan, 2003). Menurut 
Day dalam Tjiptono (2004) menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan 
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi 
ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau 
norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan oleh pemakai. 
Menurut Oliver dalam Supranto (2001) kepuasan adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan 
harapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, maka 
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pelanggan akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas. 
Sedangkan apabila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. 
Harapan pelanggan dapat dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komentar dari 
kerabat, serta janji dan informasi pemasar dan saingannya. Pelanggan yang puas 
akan loyal.  
Dengan bahasa yang lebih sederhana Kotler (2002) menyebutkan 
kepuasan pelanggan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsep 













Gambar 2.1 Bagan Tingkat Kepuasan Pengguna 
            Sumber: Tjiptono,2004 
 
Kepuasan pelanggan bergantung kepada kualitas produk atau layanan dan 
bagaimana produk atau layanan tersebut dapat memenuhi atau sesuai dengan 
kebutuhan pelanggan. Beberapa faktor yang dapat diidentifikasikan sebagai 
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penentu kepuasan pelanggan berdasarkan penelitian para pengamat perilaku 
konsumen adalah : 
1.  Pelayanan yang memiliki nilai tambah. 
2. Disain, kemasan atau tampilan dari produk atau jasa 
3. Aspek bisnis yang dapat ditimbulkan 
4. Aspek emosional pelanggan 
(www.managementfile.com). 
 Menurut Tjiptono (2000), situasi ketidakpuasan terjadi setelah pelanggan 
menggunakan produk atau mengalami jasa yang dibeli dan mersakan bahwa 
kinerja produk ternyata tidak memenuhi harapan. Ketidakpuasan dapat 
menimbulkan sikap negative terhadap merek maupun produsen/penyedia jasanya 
(bahkan dapat penyalurnya), berkurangnya kemungkinan pembelian ulang, 
peralihan merek (brand switching), dan berbagai perilaku komplain. Berikut ini 
merupakan gambar model kepuasan/ketidakpuasan pelanggan. 
 
 
Gambar 2.2 Model  Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan 





Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam 
menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih efisien dan lebih efektif. Apabila 
pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka 
pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak efisien. Hal ini 
terutama sangat penting bagi pelayanan publik. Menurut Tjiptono ( 2000) terdapat 
enam konsep inti yang penting dalam mengukur kepuasan pelanggan antara lain : 
1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 
Cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah 
langsung menanyakan langsung kepada pelanggan seberapa puas mereka 
dengan produk atau jasa spesifik tertentu. Pada umumnya terdapat dua bagian 
proses pengukurannya. Pertama, mengukur tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap produk/jasa perusahaan bersangkutan. Kedua, menilai dan 
membandingkannya dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan terhadap 
produk dan atau jasa para pesaing. 
2. Dimensi Kepuasan Pelanggan 
Pada konsep ini terdiri dari empat langkah. Pertama, mengidentifikasi 
dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan 
menilai produk dan atau jasa berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan 
pelayanan atau keramahan staf layanan pelanggan. Ketiga, meminta pelanggan 
menilai produk dan atau jasa pesaing berdasarkan item-item spesifik yang 
sama. Dan keempat, meminta para pelanggan untuk menentukan dimensi-
dimensi yang menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan 
pelanggan keseluruhan. 
3. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectation) 
Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur secara langsung, namun disimpulkan 
berdasarkan kesesuaian/ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan 
kinerja aktual produk perusahaan. 
4. Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent) 
Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan 
apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi. 
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5. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Wilingness to Recommend) 
Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau 
keluargnya menjadi ukuran penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti. 
6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction) 
Terdapat beberapa aspek yang sering ditelaah guna mengetahui ketidakpuasan 
pelanggan, meliputi  komplain, retur atau pengembalian produk, biaya garansi, 
recall, word of mouth negatif, dan defections.  
Menurut Yamit (2002) Beberapa metode yang dapat digunakan untuk 
mengukur kepuasan pelanggan antara lain: 
1. Sistem pengaduan 
Sistem ini memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan 
saran, keluhan dan bentuk ketidakpuasan lainnya dengan cara menyediakan 
kotak saran. Sebab saran dan keluhan pada umumnya dilandasi oleh 
pengalaman mereka alam bentuk kecintaan mereka terhadap produk maupun 
terhadap perusahaan. 
2. Survei pelanggan 
Survei pelanggan merupakan cara yang umum digunakan dalam mengukur 
kepuasan pelanggan, misalnya melalui surat pos, telepon atau wawancara 
secara langsung. Keuntungan dari menggunakan metode survei adalah 
perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung 
dari pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda positif bahwa 
perusahaan memperhatikan pelanggannya. Metode ini dapat dilakukan dengan 
berbagai cara, antara lain : 
a. Directly Reported Satisfaction 
Survei kepuasan pelanggan dilakukan secara langsung melalui pertanyaan 
seperti “Seberapa puaskah Saudara terhadap produk X ? Apakah sangat 
tidak puas, tidak puas, netral, puas dan sangat puas ?”. 
b.  Derived Reported Dissatisfaction 
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utama, yaitu besarnya 




c. Problem Analysis 
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan dua 
hal pokok, yaitu masalah-masalah yang dihadapi oleh pelanggan yang 
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan saran-saran untuk 
melakukan perbaikan. 
d. Importance Performance Analysis 
Responden diminta untuk mengurutkan berbagai atribut dari penawaran, 
mulai dari yang paling penting hingga yang kurang penting. Selain itu, 
responden juga diminta untuk mengurutkan kinerja perusahaan dalam 
masing-masing atribut dari yang paling baik hingga yang kurang baik. 
3. Panel pelanggan 
Perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk atau jasa dan 
mengundang pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah pindah 
menjadi pelanggan perusahaan lain. Dari pelanggan setia akan diperoleh 
informasi tingkat kepuasan yang dirasakan dan dari pelanggan yang telah 
berhenti membeli. 
 
2.6 Kuesioner (Alat Ukur) 
Kuesioner (questionnaires) merupakan suatu mekanisme pengumpulan 
data yang efisien jika peneliti mengetahui dengan tepat apa yang diperlukan dan 
bagaimana mengukur variabel penelitian. Kuesioner adalah daftar pertanyaan 
tertulis yang telah dirumuskan sebelumnya yang akan diberikan kepada 
responden, biasanya dalam alternatif yang didefinisikan dengan jelas. Kuesioner 
dapat diberikan secara pribadi, diberikan melalui surat kepada responden atau 
disebarkan secara elektronik. 
Berdasarkan jenis pertanyaannya, kuesioner dibedakan menjadi empat 
macam (Cooper, 2006), yaitu: 
1. Pertanyaan tertutup 
Pertanyaan tertutup adalah pertanyaan yang telah disertai pilihan jawabannya. 
Responden tinggal memilih salah satu jawaban yang tersedia, dan tidak diberi 
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kesempatan memberikan jawaban lain. Pertanyaan tertutup dapat berupa 
pertanyaan pilihan berganda atau berupa skala. 
2. Pertanyaan terbuka 
Pertanyaan terbuka adalah pertanyaan yang membutuhkan jawaban bebas dari 
responden. Responden tidak diberi pilihan jawaban, tetapi responden 
menjawab pertanyaan sesuai dengan pendapatnya. 
 
 
3. Pertanyaan kombinasi tertutup dan terbuka 
Pertanyaan kombinasi tertutup dan terbuka adalah pertanyaan yang telah 
disediakan jawabannya tetapi kemudian diberi pertanyaan terbuka, dimana 
pada pertanyaan tersebut responden bebas memberikan jawaban. 
4. Pertanyaan semi terbuka 
Pertanyaan semi terbuka adalah pertanyaan yang disediakan pilihan 
jawabannya tetapi kemudian masih ada kemungkinan bagi responden untuk 
memberikan tambahan jawaban. 
Keuntungan dalam penggunaan kuesioner antara lain : 
1. Tidak memerlukan hadirnya peneliti. 
2. Dapat dibagikan secara serentak kepada banyak responden. 
3. Dapat dijawab oleh responden menurut kecepatannya masing-masing dan 
menurut waktu luang responden. 
4. Dapat dibuat anonym sehingga responden bebas, jujur, dan tidak malu dalam 
menjawab. 
5. Dapat dibuat terstandar sehingga bagi semua responden dapat diberi 
pertanyaan yang sama. 
 
2.7 Skala Pengukuran 
Skala (scale) adalah suatu instrumen atau mekanisme untuk membedakan 
individu dalam hal terkait variabel minat yang kita pelajari. Ada empat tipe skala 
dasar yaitu: 
1. Skala nominal 
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Skala nominal (nominal scale) adalah skala yang memungkinkan peneliti 
untuk menempatkan subjek pada kategori atau kelompok tertentu. Ukuran ini 
merupakan ukuran yang paling sederhana. Dasar penggolongan hanyalah 
berdasarkan kategori-kategori dalam ukuran yang tidak tumpang tindih 
(mutually excusive) dan tuntas (exhaustive). Angka yang digunakan dalam 
suatu kategori tidak merefleksikan bagaimana kedudukan kategori tersebut 
terhadap kategori lainnya tetapi hanyalah sekedar label atau kode yang tidak 
dapat dibandingkan. 
2. Skala ordinal 
Skala ordinal (ordinal scale) tidak hanya mengkategorikan variabel-variabel 
untuk menunjukkan perbedaan di antara berbagai kategori tetapi juga 
mengurutkannya ke dalam beberapa cara. 
3. Skala Interval 
Skala interval (interval scale) memungkinkan kita melakukan operasi 
aritmatika tertentu terhadap data yang dikumpulkan dari responden. Ukuran 
interval ini memberikan angka-angka pada sekumpulan objek yang nilai-
nilainya dapat diurutkan atau dibandingkan dalam pengertian lebih besar atau 
lebih kecil dan juga jarak antara dua nilainya dapat diukur/diartikan. Akan 
tetapi, ukuran interval memiliki titik nol (zero point) yang sembarang/tidak 
tetap. 
4. Skala Rasio 
Skala rasio (ratio scale) memberikan angka-angka yang paling kuantitatif 
atau presisi. Ukuran ini diperoleh apabila di samping informasi tentang urutan 
dan interval objek-objek penelitian juga diketahui jumlah absolut atribut yang 
dimiliki oleh salah satu objek-objek tersebut. Jadi ukuran rasio adalah suatu 
bentuk interval yang jaraknya tidak dinyatakan dalam perbedaan dengan 
angka rata-rata suatu kelompok tetapi dengan titik nol (zero point) absolut. 
Karena titik nol yang tetap, maka perbedaaan rasio dapat dihitung.  
Terdapat beberapa teknik dalam penyusunan skala yang sering digunakan 
dalam penelitian. Skala pengukuran yang sering digunakan dalam penelitian 
adalah skala Likert, skala Guttman, skala Thurstone dan skala perbedaan 
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semantik. Berikut ini merupakan penjelasan mengenai masing-masing skala 
pengukuran : 
1. Skala Likert.  
Skala Likert yang dikenal dengan nama Method of Sumatted Ratings sangat 
sering digunakan dalam mengukur atribut-atribut objek yang sifatnya 
kualitatif. Jawaban pertanyaan dibuat berjenjang yang berkisar dari sangat 
positif sampai sangat negatif atau sebaliknya. Skor responden merupakan skor 
total yang bisa ditafsirkan sebagai posisi responden.  
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2. Skala Guttman 
Skala Guttman terdiri dari pernyataan-pernyataan yang mempunyai intensitas 
yang berbeda-beda. Skala Guttman ini juga disebut scalogram yang sangat 
baik untuk meyakinkan peneliti tentang kesatuan dimensi dari sikap atau sifat 
yang diteliti, yang sering disebut dengan atribut universal. Pada pengukuran 
skala tipe ini akan didapat jawaban yang tegas, yaitu “ya-tidak”, “banar-
salah”, “pernah-tidak pernah”, positif-negatif”. Data yang diperoleh dapat 
berupa data interval atau rasio dikotomi (dua alternatif). 
3. Skala Thurstone  
Pada skala Thurstone ini responden diminta untuk memilih pertanyaan yang 
disetujui dari beberapa pertanyaan yang memberikan sudut pandang berbeda. 
Pada umunya setiap item mempunyai asosiasi nilai antara 1 sampai dengan 10, 
tetapi nilainya tidak diketahui oleh responden.  
4. Skala Perbedaan Semantik (Semantic Differential)  
Skala ini dikembangkan oleh Osgood. Skala ini digunakan untuk mengukur 
sikap atau karakteristik seseorang. Skala berisikan serangakaian karakteristik 
bipolar (dua kutub), seperti : panas – dingin, baik – tidak baik, dsb.  




Baik  Buruk  
5 4 3 2 1 
 
5. Skala Rating 
Pada skala ini, responden tidak menjawab salah satu dari jawaban 
kualitatif yang telah disediakan, tetapi menjawab salah satu dari jawaban 
kuantitatif yang telah disediakan. Skala ini lebih fleksibel, tidak terbatas untuk 
pengukuran sikap saja tetapi mengukur status sosial ekonomi, kelembagaan, 
pengetahuan dll. 
2.8 Sampling 
2.8.1 Populasi dan sampel 
Pada sebuah penelitian tidak semua populasi harus diteliti. Hal ini 
dikarenakan adanya keterbatasan yang dimiliki oleh peneliti. Untuk itu dalam 
penelitian ini diambil sampel yang dianggap cukup dalam mewakili jumlah 
populasi yang ada.  
a. Populasi  
Menurut Walpole (1995) Populasi adalah keseluruhan objek yang diteliti dan 
terdiri dari sejumlah individu, baik yang terbatas ataupun tidak terbatas.  
b. Sampel 
Walpole (1995) menyatakan, bahwa sampel adalah bagian dari populasi yang 
menjadi objek penelitian. Menurut Hasan (2000), sampel yang baik adalah 
yang dapat mewakili sebanyak mungkin karakteristik populasi. Dalam bahasa 
pengukuran, artinya sampel harus valid, yaitu bisa mengukur sesuatu yang 
seharusnya diukur. Sampel yang valid ditentukan oleh dua pertimbangan 
antara lain : 
1. Pertama : Akurasi atau ketepatan,  yaitu tingkat ketidakadaan “bias” 
(kekeliruan) dalam sample. Dengan kata lain makin sedikit tingkat 
kekeliruan yang ada dalam sampel, makin akurat sampel tersebut. Tolok 
ukur adanya “bias” atau kekeliruan  adalah populasi. Cooper dan Emory 
dalam Hasan (2000) menyebutkan bahwa “there is no systematic 
variance” yang maksudnya adalah tidak ada keragaman pengukuran yang 
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disebabkan karena pengaruh yang diketahui atau tidak diketahui, yang 
menyebabkan skor cenderung mengarah pada satu titik tertentu. 
2. Kedua : Presisi. Kriteria kedua sampel yang baik adalah memiliki tingkat 
presisi estimasi. Presisi mengacu pada persoalan sedekat mana estimasi 
kita  dengan karakteristik populasi. Makin kecil tingkat perbedaan di 
antara rata-rata populasi dengan rata-rata sampel, maka makin tinggi 
tingkat presisi sampel tersebut 
 
 
2.8.2 Penentuan Metode Sampling 
Pengambilan sampel adalah proses memilih sejumlah elemen secukupnya 
dari populasi, sehingga penelitian terhadap sampel dan pemahaman tentang sifat 
atau karakteristiknya akan membuat kita dapat menggeneralisasikan sifat atau 
karakteristik tersebut dalam elemen populasi. 
Alasan untuk menggunakan sampel adalah biaya yang dikeluarkan 
menjadi sedikit daripada melakukan penelitian dengan populasi, mempercepat 
pengumpulan data sehingga dapat menghemat waktu, meningkatkan keefektifan 
karena error yang dihasilkan lebih kecil, dan mengurangi kecurigaan pada saat 
pengambilan data. 
Ada dua macam metode pengambilan sampel yaitu pengambilan sampel 
secara acak (probability sampling) dan pengambilan sampel secara tidak acak 
(nonprobability sampling). 
Pengambilan sampel secara acak (probability sampling) adalah metode 
sampling yang setiap anggota populasinya memiliki peluang yang spesifik dan 
bukan nol untuk terpilih sebagai sampel. Peluang setiap anggota populasi tersebut 
dapat sama, dapat juga tidak. Pengambilan sampel secara acak (probability 
sampling), terdiri dari: 
1. Pengambilan sampel acak sederhana (simple random sampling), adalah suatu 
teknik pengambilan sampel dimana setiap anggota populasi memiliki 
probabilitas terpilih yang sama. Apabila jumlah sampel yang diinginkan 
berbeda-beda, maka besarnya peluang tiap anggota populasi untuk terpilihpun 
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berbeda-beda pula, dengan mengikuti perbandingan jumlah sampel terhadap 
jumlah populasi. Dua metode yang dapat digunakan dalam pengambilan 
sampel ini adalah metode undian dan metode menggunakan tabel bilangan 
random. 
2. Pengambilan sampel acak sistematis (systematic sampling), adalah suatu 
teknik pengambilan sampel dimana titik mula pengambilan sampel dipilih 
secara random dan kemudian setiap nomor dengan interval tertentu dari daftar 
populasi dipilih sebagai sampel. Pengambilan sampel acak sistematis tidak 
dapat diterapkan pada populasi yang tersusun dengan urutan pola tertentu 
dimana interval sampling mengikuti urutan pola tersebut. 
3. Pengambilan sampel acak terstratifikasi (stratified sampling), adalah suatu 
teknik pengambilan sampel dimana terlebih dahulu dilakukan pembagian 
anggota populasi ke dalam kelompok-kelompok  kemudian sampel diambil 
dari setiap kelompok tersebut secara acak. Stratifikasi atau pembagian ini 
dapat dilakukan berdasarkan ciri/karakteristik tertentu dari populasi yang 
sesuai dengan tujuan penelitian. Pengambilan sampel terstratifikasi dapat 
dibagi menjadi dua, yaitu proporsional  dimana jumlah sampel yang diambil 
adalah sebanding dengan jumlah anggota populasi dalam setiap kelompok dan 
non proporsional dimana jumlah sampel yang diambil adalah tidak sebanding 
dengan jumlah anggota populasi dalam setiap kelompok karena pertimbangan 
analitis. 
4. Pengambilan sampel kolompok (cluster sampling), adalah suatu teknik 
pengambilan sampel dimana sampling unitnya bukan individual melainkan 
kelompok individual (cluster) berdasar ciri/karakteristik tertentu. Selanjutnya 
dari cluster-cluster yang ada, dipilih satu cluster secara acak., kemudian 
diambil sampel secara acak dari cluster terpilih ini. Hal ini dimungkinkan 
karena masing-masing cluster dianggap homogen sehingga tidak diperlukan 
dilakukan pengambilan sampel pada semua cluster.  
5. Pengambilan sampel secara bertahap (double sampling), adalah suatu teknik 
pengambilan sampel yang dilakukan secara bertahap. Tahap pertama 
dilakukan untuk mendapatkan informasi awal. Tahap selanjutnya dilakukan 
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wawancara ulang dengan tambahan untuk mendapatkan informasi yang lebih 
detail. 
Pengambilan sampel secara tidak acak (non probability sampling) adalah 
metode sampling yang setiap anggota populasinya tidak memiliki peluang yang 
sama untuk dipilih sebagai sampel, bahkan probabilitas anggota populasi tertentu 
untuk terpilih tidak diketahui. Dalam pengambilan sampel secara tidak acak, 
pemilihan unit sampling didasarkan pada pertimbangan atau penilaian subjektif 
dan tidak pada penggunaan teori probabilitas. Pengambilan sampel secara tidak 
acak terdiri dari: 
1. Accidental Sampling (Convenience Sampling), adalah suatu teknik 
pengambilan sampel dimana sampel yang diambil merupakan sampel yang 
paling mudah diperoleh atau dijumpai. Dalam hal ini, unit sampel sangat 
mudah diakses, diukur, dan sangat bekerja sama sehingga teknik sampling ini 
sangat mudah, murah dan cepat dilaksanakan. 
2. Purposive Sampling (Judgmental Sampling), adalah suatu teknik pengambilan 
sampel dimana pemilihan sampel dilakukan dengan pertimbangan subjektif 
tertentu berdasar beberapa ciri/karakteristik yang dimiliki sampel tersebut, 
yang dipandang berhubungan erat dengan ciri/karakteristik populasi yang 
sudah diketahui sebelumnya. Sampel yang purposif adalah sampel yang 
dipilih dengan cermat sehingga relevan dengan penelitian. 
3. Quota Sampling, adalah suatu teknik pengambilan sampel dimana sampel 
diambil dari suatu sub populasi yang mempunyai karakteristik-karakteristik 
tertentu dalam batasan jumlah atau kuota tertentu yang diinginkan. 
4. Snowball Sampling, adalah suatu teknik pengambilan sampel yang sangat 
sesuai digunakan untuk mengetahui populasi dengan ciri-ciri khusus yang sulit 
dijangkau. Pemilihan pertama dilakukan secara acak, kemudian setiap 
responden yang ditemui diminta untuk memberikan informasi mengenai 
rekan-rekan lain yang mempunyai kesamaan karakteristik yang dibutuhkan, 
sehingga diperoleh responden tambahan. 
 
2.8.3 Penentuan Jumlah Sampel 
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Untuk  menentukan ukuran  sampel  dari  populasi,  dalam  Selvilla  1993, 
terdapat berbagai metode antara lain :  
1. Rumus Slovin (1960)  






= ............................................................ (2.1) 
Dimana, n  =   ukuran sampel  
e   =  nilai  kritis/batas  kelonggaran ketidaktelitian karena 
kesalahan pengambilan sampel populasi.  
 N =    ukuran populasi  
2. Tabel Pagoso, Garcia dan Guerrero de Leon (1978)  
Metode ini memberikan alternatif jumlah sampel dengan melihat tabel yang 
sudah ditetapkan berdasarkan jumlah populasi dan batas kesalahan yang 
diambil. Gambaran mengenai tabel tersebut dapat dilihat pada Tabel 2.1. 
3. Gay  (1976)  menawarkan berapa  ukuran  sampel minimum  yang  dapat 
diterima berdasarkan tipe penelitian yaitu :  
a. Deskriptif, 10% dari populasi, bila populasi sangat kecil diperlukan 
minimum 20%  
b. Korelasi, 30 subjek 
c. Ex Past Facto/Kasual Komparatif, 15 subjek/kelompok  
d. Eksplanatori, 15 subjek perkelompok 
Tabel  2.3 Tabel Pagoso, Garcia dan Guerrero de Leon 
Batas Kesalahan 
Populasi 
± 1 % ± 2 % ± 3 % ±  4 % ± 5 % ± 10 % 
500 - - - - 222 83 
1500 - - 638 441 316 94 
2500 - 1250 769 500 345 96 
3000 - 1364 811 517 353 97 
4000 - 1538 870 541 364 98 
5000 - 1667 909 556 370 98 
6000 - 1765 938 566 375 98 
7000 - 1842 959 574 378 99 
8000 - 1905 976 580 381 99 
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9000 - 1957 989 584 383 99 
10000 5000 2000 1000 588 385 99 
50000 8333 2381 1087 617 387 100 
                Sumber: Sekaran (2002) 
 
2.9 Uji Cochran 
Uji Cochran  merupakan sebuah uji yang dilakukan untuk mengetahui 
atribut apa saja yang dianggap sah (valid). Atribut yang valid merupakan atribut 
yang berpengaruh dan dipertimbangkan oleh reponden. Uji Cochran ini memiliki 
dua kategori berdasarkan proporsi k (k>2) sampel berpasangan. Persyaratan data 
yang digunakan adalah data berskala nominal dan hanya memiliki dua kategori 
(dikotomi). 
Berikut ini merupakan prosedur pengujian: 
1. Pada setiap jawaban/data yang bersifat dikotomi beri skor 1 dan 0. 
2. Membuat tabel silang k x n. k adalah kelompok sampel yang berpasangan 
dijadikan kolom dan n adalah banyaknya kasus/sampel dijadikan baris. 
3. Hipotesis 
0H : Semua atribut mempunyai tingkat kepentingan yang sama dalam menilai 
1H : Salah satu atau lebih atribut mempunyai tingkat kepentingan yang berbeda 
untuk menilai 
4. Derajat kebebasan (dk) adalah jumlah atribut dikurang satu. 
5. Taraf kesalahan = 5% = 0,05. 
6. Lihat Q tabel untuk dk dan taraf kesalahan 0,05. 
7. Kriteria Pengujian : 
Terima H0 (tolak H1)  jika Qhitung < Qtabel 
Tolak H0 (terima H1) jika Qhitung > Qtabel 














...................................................... (2. 2) 
Keterangan :  
G = jumlah penting untuk kolom (jumlah yang mendapat nilai 1) 
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L = jumlah penting untuk baris 
k = jumlah kelompok 
9. Kesimpulan  
Kesimpulan merupakan menyatakan keputusan hasil perhitungan uji statistik 
terima atau tolak 0H  
 
 
2.10 Focus Group Discussion (FGD) 
Menurut Irwanto (2006), FGD secara sederhana dapat didefinisikan sebagai 
suatu diskusi yang dilakukan secara sistematis dan terarah atas suatu isu atau 
masalah tertentu. Terdapat prosedur dan standar tertentu yang harus diikuti agar 
hasilnya benar dan sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai. 
Metode ini dipakai untuk melengkapi riset yang kuantitatif seperti survei. 
Hasil FGD memang tidak bisa dipakai untuk melakukan generalisasi, karena FGD 
memang tidak bertujuan menggambarkan (representasi) suara masyarakat. Meski 
demikian, arti penting FGD bukan terletak pada representasi hasil dengan 
populasi, tetapi pada kedalamannya. Melalui FGD kita bisa mengetahui alasan, 
motivasi, argumentasi atau dasar dari pendapat seseorang. 
FGD memiliki ide yang mudah dimengerti dan hasil yang terpercaya. FGD 
yang rendah dalam biaya, dapat memperoleh hasil yang relatif cepat, dan mereka 
dapat meningkatkan ukuran sampel laporan dengan berbicara dengan beberapa 
orang sekaligus. 
Menurut Irwanto (2006) terdapat beberapa prinsip FGD antara lain : 
1. FGD adalah kelompok diskusi bukan wawancara atau obrolan. Ciri khas 
metode FGD yang tidak dimiliki oleh metode riset kualitatif lainnya 
(wawancara mendalam atau observasi) adalah interaksi. Tanpa interaksi sebuah 
FGD berubah wujud menjadi kelompok wawancara terfokus (FGI-Focus 
Group Interview). Hal ini terjadi apabila moderator cenderung selalu 
mengkonfirmasi setiap topik satu per satu kepada seluruh peserta FGD.  
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2. FGD adalah group bukan individu. Prinsip ini masih terkait dengan prinsip 
sebelumnya. Agar terjadi dinamika kelompok, moderator harus memandang 
para peserta FGD sebagai suatu grup, bukan orang per orang.  
3. FGD adalah diskusi terfokus bukan diskusi bebas. Prinsip ini melengkapi 
prinsip pertama di atas. Selama diskusi berlangsung moderator harus fokus 
pada tujuan diskusi, sehingga moderator akan selalu berusaha mengembalikan 
diskusi ke “jalan yang benar”. 
Menurt Luzman (2008) terdapat beberapa jenis FGD antara lain : 
1. Two-way focus group (FGD dua arah) - satu kelompok disaksikan kelompok 
lain dan membahas diamati interaksi dan kesimpulan. 
2. Dual moderator focus group (Dual moderator fokus grup) - moderator 
memastikan satu sesi berlangsung lancar, sementara yang lain memastikan 
bahwa semua topik yang dibahas. 
3. Dueling moderator focus group - dua moderator berada pada sisi yang 
berlawanan saat berdiskusi. 
4. Respondent moderator focus group - satu atau lebih dari responden diminta 
untuk bertindak sebagai moderator sementara. 
5. Client participant focus groups - satu atau lebih perwakilan klien berpartisipasi 
dalam diskusi, baik tertutup ataupun terbuka. 
6. Mini focus groups - kelompok yang terdiri dari empat atau lima anggota bukan 
8 sampai 12. 
7. Teleconference focus groups –FGD yang menggunakan jaringan telepon. 
8. Online focus groups (FGD online) – FGD dengan menggunakan internet. 
 
2.11 Penelitian terkait sebelumnya 
2.11.1 Penelitian Shidiq Hartanto (2008) 
 Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui atribut-atribut yang 
dianggap penting dari keinginan konsumen, mengetahui tingkat kepentingan, 
kinerja, parameter teknik, kebutuhan proses dan prosedur kualitas terhadap atribut 
jasa Perpustakaan Pusat Universitas Muhammadiyah Surakarta, dan 
Menghasilkan suatu prioritas pengembangan kualitas bagi pihak Perpustakaan 
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Pusat Universitas Muhammadiyah Surakarta dalam rangka meningkatkan kualitas 
pelayanannya. Aribut diperoleh dari persepsi pengguna perpustakaan pusat UMS. 
Dimensi atribut penelitian menggunakan 5 dimensi parasuraman. Metode 
penelitian yang digunakan adalah QFD. Hasil dari penelitian ini didapatkan 25 
atribut jasa yang diinginkan oleh konsumen dan diterjemahkan ke dalam 15 
parameter teknik dalam House of Quality (HOQ) tahap 1. Matrik HOQ tahap 2 
menggambarkan bagaimana 15 parameter teknik tersebut dijabarkan menjadi 16 
kebutuhan proses oleh manajemen Perpustakaan Pusat Universitas 
Muhammadiyah Surakarta dan HOQ tahap 3 menerjemahkan 16 kebutuhan proses 
menjadi 20 prosedur kualitas beserta urutan prioritasnya. 
 
2.11.2 Penelitian Muhammad Irmanasyah (2006) 
Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui gambaran tentang 
tingkat kepuasan pelanggan sektor jasa perpustakan perguruan tinggi 
diperpustakaan ‘X’ berdasarkan tingkat persepsi dan ekspektasi terhadap kualitas 
pelayanan dan memunculkan kriteria-kriteria yang menjadi prioritas untuk 
ditingkatkan kualitas layanan jasa layanannya dengan memperhatikan tingkat 
kepentingan dan tingkat layanan yang diberikan.  Metode penelitian yang 
digunakan adalah metoda servqual yang dilanjutkan dengan metode Indeks Potential 
Gain customer Value (PGCV). Hasil dari penelitian diperoleh nilai gap terbesar 
terdapat pada dimensi Reliability dan atribut yang mempunyai nilai gap terbesar 
adalah penyediaan koleksi yang selektif, relatif lengkap, segar, variatif, dan berdaya 
guna. 
 
2.11.3 Penelitian I-Ming Wang dan Chich-Jen Shieh (2006)  
Penelitian ini dilakukan dengan mengambil sampel di Perpustakaan Chang 
Jung  Christiany University (CJCU). Pada penelitian membahas mengenai tingkat 
kepentingan pengguna dan kinerja dari perpustakaan tersebut.  Selain itu, dalam 
penelitian ini dibahas juga mengenai kepuasan dalam pelayanan secara 
keseluruhan. Untuk menentukan perspektif pengunjung terhadap kepuasan yang 
diterima, dalam penelitian ini digunakan metode survei. Berdasarkan literatur, 
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terdapat lima dimensi kualitas  dalam jasa pelayanan antara lain tangible, 
responsive, responsiveness, reliability, assurance, and empathy. Hasil dari 
pengolahan data mengndikasikan bahwa kepuasan berdasarkan perspektif 
pengguna mempunyai pengaruh yang positif terhadap jasa pelayanan. Sebagi 
tambahan atribut, lima atribut yang menduduki peringkat lima besar berdasarkan 
persepsi pengguna antara lain koleksi, layanan peminjaman dan pengembalian, 
atmosfir/ kondisi perpustakaan secara keseluruhan, sistem database elektronik, 
meminjamkan dan mengembalikan layanan, layanan reservasi dan pembaruan 




































 Pada bab ini akan dijelaskan mengaenai kerangka pemikiran dan 
Metodologi penelitian yang terdiri dari langkah-langkah dalam mengerjakan 
penelitian.  
3.1 Kerangka Pemikiran 
UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret dalam menjalankan 
fungsinya mempunyai visi dan misi. Visi dari UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret adalah menjadikan UPT Perpustakaan UNS sebagai 
pusat layanan informasi yang profesional dalam memberikan pelayanan kepada 
pengguna. Dalam menjalankan fungsinya sebagai pusat jasa layanan informasi, 
terdapat evaluasi atau penilaian untuk UPT Perpustakaan.  
Evaluasi yang sudah diterima UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret yaitu oleh  Kantor Gugus Jaminan Mutu Pusat Universitas Sebelas Maret. 
Gugus jaminan mutu Kantor Pusat UNS dibentuk oleh universitas yang terdiri 
dari dosen dan staf bagian keuangan yang bertugas untuk evaluasi program yang 
dijalankan oleh UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Akan tetapi 
sampai saat ini dalam memberikan evaluasi Gugus jaminan mutu kantor pusat 
UNS belum melibatkan pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret. Sementara pengunjung merupakan konsumen utama dari UPT 
Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret itu sendiri.  
Dalam memberikan penilaian masing-masing pengunjung mempunyai 
persepsi penilaian terhadap kepuasan jasa pelayanan yang telah diterima. Persepsi 
tersebut dapat terbentuk oleh tingkat pengetahuan, pengalaman, serta kebutuhan 
pengunjung terhadap jasa perpustakaan yang tersedia (Maulidiyah, 2006). Untuk 
itu diperlukan identifikasi dan penyusunan faktor-faktor kepuasan pelayanan UPT 
Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret berdasarkan persepsi pengunjung.  
Faktor-faktor tersebut dapat digunakan untuk pengembangan alat ukur kepuasan 
dalam pelayanan Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret.  Adapun gambar 
dari kerangka pemikiran dalam mengidentifikasi faktor-faktor kepuasan dalam 


























3.2 Diagram Alir Penelitian 
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Berikut ini merupakan diagaram alir yang menggambarkan tahapan-tahapan 
yang dilakukan dalam penelitian : 
Mulai
Latar Belakang Masalah
Penetapan Tujuan dan Manfaat Penelitian
Studi Lapangan







Tujuan : mendapatkan atribut 
tambahan dengan menyebarkan 
kuesioner awal
Konfirmasi II
Tujuan : mendapatkan persetujuan 
responden atas daftar atribut dari 
keusioner awal
Dilakukan dengan kuesioner kedua dan 
analisis asosiasi
Penyusunan Atribut ke Dalam Dimensi 
dengan FGD







Gambar 3.2 Diagram Alir Penelitian 
3.2.1 Tahap Pendahuluan 
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3.2.1.1 Identifikasi Masalah 
Identifikasi permasalahan dilakukan guna mengetahui gambaran 
permasalahan yang terjadi. Latar belakang masalah dalam penelitian ini adalah 
perlunya mengidentifikasi dan menyusun faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan para pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret 
berdasarkan persepsi pengunjung. Dimana pengunjung merupakan konsumen 
utama dari UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret itu sendiri.  
3.2.1.2 Perumusan Masalah 
Masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah bagaimana 
mengidentifikasi dan menyusun faktor-faktor kepuasan dalam pelayanan UPT 
Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret berdasarkan persepsi pengunjung 
perpustakaan  
3.2.1.3 Penetapan Tujuan Dan Manfaat 
Tujuan dari penelitian ini adalah mengidentifikasi dan menyusun faktor-faktor 
kepuasan dalam pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret 
berdasarkan persepsi pengunjung perpustakaan. Sedangkan manfaat dari 
penelitian ini adalah faktor-faktor kepuasan dalam pelayanan UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret yang dapat digunakan sebagai usulan 
pengembangan alat ukur. 
 
3.2.2 Tahap Pengumpulan dan Pengolahan Data 
3.2.2.1 Studi Lapangan 
Studi lapangan dilakukan dengan pengamatan dan wawancara di UPT 
Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Pengamatan ini akan dilakukan 
pada waktu pagi, siang, dan sore. Sedangkan wawancara akan dilakukan kepada 
mahasiswa atau dosen yang berkunjung  serta karyawan di UPT Perpustakaan 




3.2.2.2 Studi Pustaka 
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Studi Pustaka dilakukan dengan membaca literatur yang berkaitan dengan 
teori dan konsep penelitian yang akan dilakukan. Sumber dari studi pustaka ini 
berupa buku referensi, jurnal-jurnal penelitian, dan artikel-artikel terkait dengan 
kepuasan jasa pelayanan khususnya dalam jasa layanan di perpustakaan. Selain itu 
pula studi pustaka dilakukan untuk mengidentifikasi atribut kepuasan dari jasa 
pelayanan.  
Identifikasi atribut jasa pelayanan dilakukan untuk mendapatkan atribut 
dasar mengenai kepuasan dalam jasa pelayanan. Adapun skema dari proses 







Gambar 3.3 Proses Pembangkitan Atribut 
 
 Pada proses identifikasi ini dilakukan studi pustaka mengenai kepuasan 
khususnya dalam jasa pelayanan perpustakaan. Berdasarkan studi pustaka yang 
dilakukan, diperoleh atribut-atribut kepuasan dalam jasa pelayanan perpustakaan 
dari penelitian-penelitian yang sudah ada. Adapun atribut-atribut yang kepuasan 




 Gambar 3.4 Model Dalam Pengidentifikasian Faktor-faktor Kepuasan 
Sumber : Hartanto (2008), Irmansyah (2006), Wang (2006), dan dari Library Quality (2002) 
 
Atribut-atribut dari hasil studi pustaka dilakukan tabulasi kemudian 
diterjemahkan melalui diskusi dengan pakar perpustakaan agar lebih mudah untuk 
dipahami. Dari proses penerjemahan dilakukan pengkajian ulang terhadap atribut-
atribut tersebut. Pengkajian ulang dilakukan dengan menggunakan matrik 
perbandingan berpasangan. Hal ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antar 
atribut. Atribut hasil dari matrik korelasi digunakan sebagai dasar penyusunan 
kuesioner awal.  
 
3.2.2.3 Konfirmasi Awal 
Tahap ini merupakan tahap identifikasi atribut kepuasan menurut persepsi 
pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
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Langkah-langkah dalam tahap identifikasi atribut tambahan adalah sebagai 
berikut : 
a. Penyusunan Kuesioner Awal  
Kuesioner awal ini merupakan kuesioner semi terbuka yang terdiri dari 
atribut kepuasan jasa pelayanan hasil dari studi pustaka. Penyusunan 
kuesioner awal dilakukan sebagai upaya untuk memperoleh atribut tambahan 
dari pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret, guna 
melengkapi atribut dasar. Bentuk dari kuesioner awal dapat dilihat pada 
lampiran 2.1. 
b. Penyebaran Kuesioner Awal 
Penyebaran kuesioner awal dilakukan dengan memberikan kuesioner 
kepada pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. 
Pengunjung disini adalah pengunjung yang ditemui langsung saat berada di 
UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret.  Pada kuesioner awal ini 
setiap pengunjung menerima jasa pelayanan yang sama sehingga sampel 
bersifat homogen sehingga jumlah responden sasaran dalam penelitian ini 
direncanakan adalah 30 orang dengan menggunakan  metode Accidental 
Sampling. Penentuan jumlah sampel ini dengan mengasumsikan jumlah 
pengunjung per-shift minimal 30 orang. Penyebaran kuesioner awal 
direncanakan selama 3 hari di UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret. Kuesioner yang dibagikan ke responden setiap harinya 10 kesioner, 
dengan perincian pagi hari sebanyak 4 kuesioner, siang hari sebanyak 3 
kuesioner, dan sore hari sebanyak 3 kuesioner. Peneliti mendatangi 
pengunjung yang ditemui di perpustakaan yang bersedia untuk menjadi 
responden peneliti. Apabila responden bersedia maka peneliti memberikan 
penjelasan mengenai pengisian dari kuesioner awal tersebut.  
c. Perekapan hasil kuesioner awal 
Berdasarkan dari kuesioner yang disebarkan dilakukan perekapan atribut 
berdasarkan persepsi pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Negeri ebelas Maret. Atribut tambahan dari persepsi pengunjung 
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dikombinasikan dengan atribut dasar hasil studi pustaka. Pengkombinasian 
ini digunakan sebagai dasar konfirmasi tingkat kepentingan. 
 
3.2.2.4 Konfirmasi Kedua 
Tujuan dari tahap konfirmasi ini untuk mendapatkan persetujuan dari 
responden atas daftar atribut dari kuesioner awal. Pada tahap ini dilakukan 
dengan kuesioner kedua dan analisis asosiasi. Adapun langkah-langkah yang 
dilakukan dalam tahap ini adalah sebagai berikut  : 
a. Penyusunan Kuesioner Kedua 
Penyusunan kuesioner kedua berdasarkan dari hasil dari kuesioner awal 
yang telah dikombinasikan dengan atribut dasar. Kuesioner kedua merupakan 
kuesioner tertutup dimana responden diminta untuk menilai tingkat 
kepentingan dari masing-masing atribut dengan skala Gutman (penting atau 
tidak penting). Bentuk dari kuesioner kedua dapat dilihat pada lampiran 2.2. 
b. Penyebaran Kuesioner Kedua 
Penyebaran kuesioner kedua dilakukan dengan memberikan kuesioner 
kepada pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. 
Pengunjung disini adalah pengunjung yang ditemui langsung saat berada di 
UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret.  Jumlah responden pada 
kuesioner kedua ini direncanakan berjumlah 30 orang dengan menggunakan 
metode Accidental Sampling. Penentuan jumlah sampel ini dengan 
mengasumsikan jumlah pengunjung per-shift minimal 30 orang. Penyebaran 
kuesioner awal direncanakan selama 2 hari yang dilakukan di UPT 
Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Kuseioner yang disebar setiap 
harinya sejumlah 15 kuesioner, dengan perincian pagi hari sebanyak 5 
kuesioner, siang hari sebanyak 5 kuesioner, serta sore hari sebanyak 5 
kuesioner. Peneliti mendatangi pengunjung yang ditemui di perpustakaan 
yang bersedia untuk menjadi responden peneliti. Apabila responden bersedia 
maka peneliti memberikan penjelasan mengenai pengisian dari kuesioner 




c. Merekap Hasil Kuesioner Kedua 
Berdasarkan dari kuesioner kedua dilakukan rekapitulasi data. Hasil dari 
rekapitulasi data ini diuji menggunakan Uji Cochran.  
d. Analisis Asosiasi 
Berdasarkan dari hasil rekapitulasi dari Uji Cohran ini untuk mengetahui 
atribut mana yang mempunyai bobot tingkat kepentingan yang sama. Berikut ini 
merupakan langkah-langkah dalam Uji Cochran : 
a. Langkah pertama yang dilakukan adalah menyusun daftar atribut kepuasan 
jasa pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret dengan 
pilihan nilai 1 untuk atribut yang dianggap penting dan 0 untuk atribut yang 
dianggap tidak penting.  
b. Menyusun Hipotesis  
Ho: Semua atribut mempunyai tingkat kepentingan yang sama untuk menilai 
kepuasan jasa pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret. 
H1 :Salah satu atau lebih atribut mempunyai tingkat kepentingan yang 
berbeda untuk menilai kepuasan jasa pelayanan di UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret. 
c. Menentukan derajat bebas atribut dengan cara jumlah keseluruhan atribut 
dikurangi satu atau (db) = k-1. 
d. Menentukan tingkat kesalahan yang digunakan (α). Tingkat kesalahan (α) 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 5% = 0.05 . 
e. Menghitung nilai Q dengan menggunakan persaman 2.2 . 
f. Menarik kesimpulan dengan cara membandingkan nilai Qhitung dan Qtabel.  
Penentuan Qtabel diperoleh dari tabel Chi Square. 
· Apabila Qhitung > Qtabel, maka tolak H0 dan terima H1 dimana salah satu 
atau lebih atribut mempunyai tingkat kepentingan yang berbeda untuk 




· Apabila Qhitung < Qtabel, maka terima H0 dan tolak H1 dimana Semua atribut 
mempunyai tingkat kepentingan yang sama untuk menilai kepuasan jasa 
pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. 
 
3.2.2.5 Penyusunan Atribut ke dalam Faktor dengan Forum Group 
Discussion (FGD) 
FGD secara sederhana dapat didefinisikan sebagai suatu diskusi yang 
dilakukan secara sistematis dan terarah atas suatu isu atau masalah tertentu. FGD 
ini bertujuan untuk mengelompokkan atribut kepuasan yang dianggap penting 
oleh pengunjung ke dalam dimensi atau faktor kepuasan. Peserta dari FGD ini 
adalah pihak UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret Surakarta yang 
diwakili oleh pustakawan, mahasiswa, dan dosen. Jumlah peserta FGD yang 
direncanakan adalah 5 orang pustakawan UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret, 2 orang mewakili dosen, serta 5 orang mewakili mahasiswa.  
FGD dilakukan dengan cara berdiskusi yang dipimpin oleh moderator 
dimana moderator dalam FGD ini adalah peneliti. Konsep yang akan dilakukan 
yaitu moderator menanyakan atribut kepuasan akan masuk ke dalam dimensi 
kepada para peserta. Berdasarkan pertanyaan moderator, masing-masing peserta 
menyampaikan pendapat mereka mengenai atribut yang akan masuk ke dalam 
dimensi. Dari diskusi dilakukan review kembali tentang pengelompokan atribut 
kepuasan tersebut. Keluaran dari FGD ini adalah atribut kepuasan yang 
berkelompok sesuai dimensi kepuasan dimana akan digunakan sebagai dasar  
pembuatan alat ukur.  
 
3.2.3 Tahap Analisis dan Kesimpulan 
Analisis dan Interpretasi Hasil 
Pada bagian ini dilakukan analisis dan interpretasi hasil dari pengolahan 
data yang telah dilakukan, antara lain analisis mengenai identifikasi atribut, 





3.2.4 Kesimpulan dan saran 
Pada tahapan ini akan dijelaskan mengenai hasil dari pembahasan tentang 
pengidentifikasian dan penyusunan faktor kepuasan dalam pelayanan UPT 
Perpustakaan Pusat Universitas Negeri Sebelas Maret berdasarkan persepsi 
pengunjung. Sedangkan saran berisi tentang hal-hal yang harus dipertimbangkan 





PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
 
4.1  Identifikasi atribut awal 
Studi pustaka merupakan tahap awal dalam identifikasi atribut. Studi 
pustaka dilakukan dengan mencari literatur mengenai kepuasan dalam jasa 
pelayanan khususnya dalam perpustakaan. Dari studi pustaka diperoleh beberapa 
literatur penunjang antara lain penelitian dari Shidiq Hartanto (2008), Muhammad 
Irmansyah (2006), I-Ming Wang (2006), dan dari Library Quality (2002). 
Masing-masing literatur penunjang mempunyai atribut-atribut kepuasan dalam 
jasa pelayanan perpustakaan.  
Berdasarkan studi pustaka, dilakukan pengumpulan atribut-atribut 
kepuasan dalam jasa pelayanan perpustakaan. Hasil pengumpulan atribut-atribut 
tersebut dilakukan tabulasi. Atribut yang dimasukkan ke dalam tabulasi 
merupakan atribut yang dianggap penting dalam jasa pelayanan perpustakaan. 
Tabel 4.1 merupakan daftar atribut penelitian sebelumnya yang telah 
ditabulasikan. 











1 Kesediaan untuk membantu 
pengunjung perpustakaan 
P P P P 
2 Karyawan yang 
memperhatikan  kerapian  
P P   
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3 Kesiapan untuk menjawab 
pertanyaan pengunjung  
P  P  
4 Karyawan harus selalu 
bersikap sopan 
P P P P 
5 Karyawan memiliki 
pengetahuan untuk menjawab 
pertanyaan 
P P P P 
6 Karyawan yang mampu 
meyakinkan pengunjung 
P  P P 
 
 











7 Karyawan mengerti kebutuhan 
pengunjung 
P    
8 Memberikan perhatian kepada 
setiap pengunjung 
P P  P 
9 
Mampu diandalkan dalam 
menangani kesulitan yang 
dihadapi pengunjung 
P P  P 
10 Mampu menarik pengunjung 
untuk datang ke perpustakaan 
P    
11 Memberikan pelayanan yang 
baik 
P   P 
12 Kecepatan pelayanan kepada 
pengunjung 
P P  P 
13 Memberikan layanan sesuai 
yang dijanjikan  
P    
14 Memberikan layanan sesuai 
waktu yang dijanjikan  
P    
15 Melindungi informasi 
pengunjung 
P    
16 Menjaga terjadinya kesalahan 
dalam catatan 
P    
17 Tempat yang tenang untuk 
belajar 
P    
18 
Tempat yang nyaman dan 
mengundang kepada siapa 
saja untuk masuk/ kembali 
datang ke perpustakaan 
P P P P 
19 Tempat untuk belajar 
kelompok / individu  
P  P  
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20 Tempat untuk mengawali 
kegiatan belajar dan penelitian 




belajar dan penelitian 
P  P  
22 
Tempat untuk pusat kegiatan 
intelektual misalkan seminar 
keilmuan 
P  P  
23 Tempat untuk berefleksi dan 
berkreasi 
P    
 











24 Tempat yang aman P    
25 
Kemudahan informasi yang 
diakses bagi pengunjung 
secara bebas 
P    
26 Perlatan yang modern P  P P 
27 
Website dapat memberikan 
informasi lokasi yang 
dibutuhkan pengunjung 
P  P  
28 
Kemudahan alat akses untuk 
menemukan apa yang 
dibutuhkan pengunjung 
P    
29 Kemudahan mengakses 
koleksi perpustakaan 
P    
30 
Tersedianya alat akses untuk 
mencari apa yang dibutuhkan 
pengunjung 
 P P P 
31 Tersedianya sumber informasi 
elektronik 
P P P P 
32 
Sumber Elektronik yang dapat 
diakses dari rumah maupun 
kantor 
P    
33 Tersedianya petunjuk yang 
jelas 
 P P  
34 Material visual yang menarik P P   
35 Tersedianya fasilitas visual 
yang menarik 
 P   
36 Tersedianya buku/koleksi yang tersusun di rak-rak 
P P P P 





Tersedianya materi yang telah 
dikelompokkan sesuai disiplin 
keilmuan yang ada 
P  P  
39 Tersedianya judul jurnal yang 
selalu update 
P   P 
40 Pengririman dokumen/antar 
perpustakaan yang tepat waktu 
P    
41 Penambahan sumber ke dalam koleksi 
P    
 















P    
43 Tersedianya arsip/catatan 
yang mudah untuk diakses 
P    
44 Lama waktu jam buka yang 
memuaskan 
  P P 
45 Ketersediaan penitipan tas  P   
46 Ketatausahaan layanan 
pustaka yang tertib dan teliti 
 P   
Sumber : Pengumpulan Atribut Hasil Studi Pustaka, 2009 
 
Atribut-atribut yang telah ditabulasikan di atas kemudian diterjemahkan 
melalui diskusi antara  peneliti dan pakar perpustakaan. Arti dari atribut-atribut 
tersebut dapat dilihat pada lampiran 1.1. Untuk membangkitkan atribut dasar 
dilakukan pengkajian ulang terhadap hasil pengumpulan atribut. Pengkajian ulang 
dilakukan dengan menggunakan matrik perbandingan berpasangan (pairwise 
comparison) untuk mengetahui hubungan antar atribut. Atribut yang saling 
berhubungan atau mempunyai kesamaan dilakukan penggabungan. Pada matrik 
perbandingan berpasangan, angka 1 menunjukkan bahwa antara atribut satu 
dengan yang lainnya sama, angka 2 menunjukkan bahwa antara atribut satu 
dengan yang lainnya saling berhubungan, dan angka 3 menunjukkan bahwa antara 
atribut satu dengan yang lainnya tidak berhubungan sama sekali. Atribut yang 
IV-45 
 
sama dan atribut yang saling berhubungan dapat digabungkan menjadi satu. 
Adapun matrik perbandingan berpasangan antar atribut dapat dilihat pada tabel 
4.2 di bawah ini :   
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Tabel 4.2 Matrik Perbandingan Berpasangan Antar Atribut Berdasarkan Studi Pustaka 
Atribut 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0 1 1 1 2 1 3 1 4 1 5 1 6 1 7 1 8 1 9 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46
1 1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 1 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
6 1 2 3 3 3 2 2 1 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
7 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2
8 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
9 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1 0 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3
1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2
1 2 1 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1 3 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3
1 5 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2
1 6 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1 7 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1 8 1 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
1 9 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
20 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
21 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
22 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
23 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
24 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
25 1 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3
26 1 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
27 1 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3
28 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
29 1 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
30 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
31 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
32 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
33 1 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3
34 1 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3
35 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
36 1 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3
37 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3
38 1 1 3 3 3 3 3 3 3
39 1 3 3 3 3 3 3 3
40 1 3 3 3 3 3 3
41 1 3 3 3 3 3
42 1 3 3 3 3
43 1 3 3 2





Adapun penjelasan mengenai  pengkajian ulang dari masing-masing 
atribut dapat dilihat pada tabel 4.3 berikut ini.  
Tabel 4.3 Penjelasan Matrik Perbandingan Berpasangan 
No Atribut Kesimpulan Diskusi 
1 Kesediaan untuk membantu 
pengunjung perpustakaan 
 
2 Karyawan yang memperhatikan  
kerapian  
 
3 Kesiapan untuk menjawab 
pertanyaan pengunjung  
 
4 Karyawan harus selalu bersikap 
sopan 
 
5 Karyawan memiliki pengetahuan 
untuk menjawab pertanyaan 
 
6 Karyawan yang mampu 
meyakinkan pengunjung 
 
7 Karyawan mengerti kebutuhan 
pengunjung 
 




Mampu diandalkan dalam 




Mampu menarik pengunjung 
untuk datang ke perpustakaan 
Atribut ini tercakup dalam 
atribut 19. Pengadaan fasilitas, 
koleksi, dan lingkungan sekitar 
yang nyaman meruapakan hal-
hal yang dapat menarik minat 
pengunjung untuk datang ke 
perpustakaan 
11 Memberikan pelayanan yang 
baik 
12 Kecepatan pelayanan kepada 
pengunjung 
13 Memberikan layanan sesuai yang 
dijanjikan  
14 Memberikan layanan sesuai 
waktu yang dijanjikan  
Atribut 11,12,13, dan 14 
tercakup dalam atribut 9. Hal ini 
dikarenakan tidak hanya dapat 
diandalkan dalam menangani 
kesulitan saja tetapi dapat 
diandalkan dalam melakukan 
pelayanan. 
15 Melindungi informasi 
pengunjung 
16 Menjaga terjadinya kesalahan 
dalam catatan 
Atribut 15 dan 16 tercakup 
dalam atribut no 6. Hal ini 
dikarenakan karyawan dapat 
meyakinkan bahwa informasi 
pengunjung aman serta 
mencaegah terjadinya kesalahan 
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Tabel 4.3 Penjelasan Matrik Perbandingan Berpasangan (lanjutan) 
No Atribut Kesimpulan Diskusi 
17 Tersedianya fasilitas ruang yang 
tenang untuk belajar 
 
18 
Tempat yang nyaman dan 
mengundang kepada siapa saja 
untuk masuk/ kembali datang ke 
perpustakaan 
ruang baca yang lapang, tenang, 
aman, kualitas udara dan 
pencayahaan yang baik pada 
ruang baca dapat meningkatkan 
kenyamanan pengunjung 
19 Tempat untuk mengawali 
kegiatan belajar dan penelitian 
 
20 Tempat untuk belajar kelompok / 
individu  
 
21 Tempat yang menginspirasikan 
untuk belajar dan penelitian 
 
22 Tempat yang aman Atribut ini tercakup dalam 
atribut 18 
23 
Tempat untuk pusat kegiatan 
intelektual misalkan seminar 
keilmuan 
Atribut 27 tercakup dalam 
atribut 21 
24 Tempat untuk berefleksi dan 
berkreasi 
Atribut ini tercakup dalam 
atribut no 21 
25 
Kemudahan informasi yang 
diakses bagi pengunjung secara 
bebas 
 
26 Perlatan yang modern  
27 
Website dapat memberikan 




Sumber Elektronik yang dapat 
diakses dari rumah maupun 
kantor 
 




Kemudahan alat akses untuk 




Tersedianya alat akses untuk 
mencari apa yang dibutuhkan 
pengunjung 
Atribut no 31 tercakup dalam 
atribut no 25 
32 Kemudahan mengakses koleksi 
perpustakaan 
Atribut 32 tercakup dalam 
atribut no 25 
33 Material visual yang menarik Atribut 33 dan 34 tercakup 




Tabel 4.3 Penjelasan Matrik Perbandingan Berpasangan (lanjutan) 
No Atribut Kesimpulan Diskusi 
34 Tersedianya fasilitas visual yang 
menarik 
 
35 Tersedianya buku/koleksi yang 
tersusun di rak-rak 
 




Tersedianya materi yang telah 
dikelompokkan sesuai disiplin 
keilmuan yang ada 
Atribut ini tercakup dalam 
atribut no 35. Penekanan dalam 
atribut ini yaitu kemudahan 
dalam menemukan kembali 
sesuai dengan catalog. 
38 Tersedianya judul jurnal yang 
selalu update 
Atribut 38 tercakup dalam 
atribut no 35.  
39 
Pengriman dokumen/antar 
perpustakaan yang tepat waktu 
Atribut ini tercakup dalam 
atribut no 6. Penekanan dalam 
atribut ini yaitu staf/karyawan 
yang ketepatan waktu dalam 
mengirim dokumen baik dalam 
perpustakaan maupun antar 
perpustakaan.  
40 
Penambahan sumber ke dalam 
koleksi 
Atribut ini tercakup dalam 
atribut no 32. Penambahan 
sumber mengubah koleksi dari 
printout menjadi dalam bentuk 
file akan lebih memudahkan 
pengunjung dalam mengakases 
koleksi. 
41 Pengiriman dokumen 
menggunakan media elektronik 
Atribut ini tercakup dalam 
atribut no 29. 
42 Tersedianya arsip/catatan yang 
mudah untuk diakses 
Atribut ini tercakup dalam 
atribut no 25. Dimana arsip/data 
dapat diakses secara bebas oleh 
pengunjung. 




Menyediakan Pelatihan program 
untuk pemanfaatan sumberdaya 
manusia 
Atribut ini sudah tercakup dalam 
atribut no 19. Hal ini 
dikarenakan perpustakaan juga 
merupakan tempat untuk 






Tabel 4.3 Penjelasan Matrik Perbandingan berpasangan (lanjutan) 
No Atribut Kesimpulan Diskusi 
45 Ketersediaan penitipan tas Atribut ini sudah tercakup dalam 
atribut no 22 
46 Ketatausahaan layanan pustaka 
yang tertib dan teliti 
Atribut 46 sudah tercakup dalam 
atribut no 9. Pelayanan yang 
dapat diandalkan yang tertib dan 
tidak berbelit-belit 
 Sumber : Pengolahan Atribut, 2009 
 
Berdasarkan hasil pengkajian ulang dipilih 22 atribut sebagai atribut dasar 
untuk pembuatan kuesioner awal. Berikut ini merupakan daftar atribut kepuasan 
yang akan digunakan sebagai dasar pembuatan kuesioner awal. 
Tabel 4.4 Daftar Atribut Dasar Kuesioner Awal 
No Atribut 
1. Kesediaan untuk membantu pengunjung perpustakaan 
2. Karyawan yang memperhatikan  kerapian 
3. Kesiapan untuk menjawab pertanyaan pengunjung 
4. Karyawan harus selalu bersikap sopan 
5. Karyawan memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 
6. Karyawan yang mampu meyakinkan pengunjung 
7. Karyawan mengerti kebutuhan pengunjung 
8. Karyawan memberikan perhatian kepada setiap pengunjung 
9. Mampu diandalkan dalam menangani kesulitan yang dihadapi pengunjung 
10. Tersedianya fasilitas ruang yang tenang untuk belajar 
11. Tempat yang nyaman dan mengundang siapa saja untuk kembali/datang ke 
perpustakaan  
12. Tempat untuk belajar kelompok / individu  
13. Tempat untuk mengawali kegiatan belajar dan penelitian 







Tabel 4.4 Daftar Atribut Dasar Kuesioner Awal (lanjutan) 
No Atribut 
15. Kemudahan info yang diakses untuk pengguna secara bebas 
16. Perlatan yang modern 
17. Website dapat memberikan informasi lokasi yang dibutuhkan pengunjung 
18. Sumber Elektronik yang dapat diakses dari rumah maupun kantor 
19. Tersedianya sumber informasi elektronik 
20. Kemudahan alat akses untuk menemukan apa yang dibutuhkan pengunjung 
21. Tersedianya printout koleksi-koleksi 
22. Tersedianya buku/koleksi yang tersusun di rak-rak 
Sumber : Pengolahan Atribut, 2009 
 
4.2  Konfirmasi awal 
Tujuan dari tahap konfirmasi awal adalah untuk mendapatkan atribut 
kepuasan tambahan berdasarkan persepsi pengunjung UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret. Pada tahap ini dilakukan dengan cara menyusun 
kuesioner awal. Kuesioner awal merupakan kuesioner semi terbuka, dimana 
responden diminta menambahkan atribut kepuasan dari atribut-atribut yang telah 
disediakan. Atribut yang digunakan dalam kuesioner awal ini adalah atribut hasil 
dari identifikasi studi pustaka.  Metode yang digunakan dalam penyebaran 
kuesioner ini adalah accidental sampling. Bentuk dari kuesioner awal dapat 
dilihat pada Lampiran 2.1. Responden sasaran dari kuesioner awal adalah 
pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Jumlah 
responden dalam kuesioner awal ini sebanyak 30 pengunjung. Penentuan jumlah 
sampel adalah dengan mengasumsikan jumlah pengunjung per-shift minimal 30 
orang. Penyebaran kuesioner awal dilakukan selama 3 hari di UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret. Kuesioner yang dibagikan ke responden setiap 
harinya 10 kesioner, dengan perincian pagi hari sebanyak 4 kuesioner, siang hari 
sebanyak 3 kuesioner, dan sore hari sebanyak 3 kuesioner 
Hasil dari rekapitulasi kuesioner awal diperoleh sejumlah 33 atribut 
kepuasan jasa pelayanan berdasarkan persepsi pengunjung. Rekapitulasi hasil 
IV-52 
 
kuesioner awal dapat dilihat di lampiran 3.1. Berdasarkan rekapitulasi hasil 
kuesioner terdapat beberapa atribut kepuasan jasa yang mempunyai kesamaan 
sehingga perlu dilakukan pemetaan ulang. Pengkajian ulang dilakukan dengan 
menggunakan matrik perbandingan berpasangan dimana diberikan skor penilaian 
1 untuk atribut yang sama, 2 untuk atribut yang saling berhubungan, dan 3 untuk 
atribut yang tidak berhubungan sama sekali. Adapun matrik perbandingan 








Tabel 4.5 Matrik Perbandingan Berpasangan Antar Atribut Hasil Kuesioner Awal 
Atribut 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55
1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
5 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
6 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
7 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
8 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
9 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
10 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
11 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
12 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
13 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
14 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
15 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
16 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
17 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
18 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
19 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
20 1 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
21 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
22 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3
23 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 1 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3
24 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 1 3 3 1 1 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3
25 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
26 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
27 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
28 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
29 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
30 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
31 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
32 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
33 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
34 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
35 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
36 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
37 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
38 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
39 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
40 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
41 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
42 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
43 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
44 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
45 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
46 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3
47 1 3 3 3 3 3 3 3 3
48 1 3 3 3 3 3 3 3
49 1 3 3 3 3 3 3
50 1 3 3 3 3 3
51 1 3 3 3 3
52 1 3 3 3
53 1 3 3
54 1 3
55 1  
 
 
Adapun penjelasan mengenai hasil pengkajian ulang dari matrik 
perbandingan berpasangan antar atribut adalah sebagai berikut : 
1. Untuk atribut 25 dan 45 merupakan saling berhubungan dengan atribut 20. 
Hal ini dikarenakan dalam atribut 20 tercakup jumlah yang mencukupi dan 
keadaan katalog digital itu sendiri (kondisi yang baik dan tidak mudah error) 
serta adanya informasi tambahan pada katalog. 
2. Untuk atribut 26, 29, 41, dan 44 merupakan saling berhubungan dengan 
atribut 16. Atribut 16 telah mencakup tentang fasilitas internet, intranet, 
saluran wifi, penggunaan scanner, dan adanya fasilitas fotokopo. 
3. Untuk atribut 31 saling berhubungan dengan atribut 17. Hal ini dikarenakan 
website selain memberikan informasi tentang lokasi, website juga 
memberikan informasi tentang ketersediaan buku (misalnya status mengenai 
sedang dipinjam atau tidak), batas waktu peminjaman, dan jumlah buku. 
4. Untuk atribut 27 dan 28 dilakukan penggabungan karena mempunyai 
hubungan yang sama, dimana pengunjung meminta adanya jurnal nasional 
dan internasional yang update dan tidak memandang dalam bentuk apa (cetak 
maupun softfile) jurnal tersebut. Sehingga penggabungan kedua atribut baru 
ini menjadi atribut “tersedianya jurnal yang update”. 
5. Untuk atribut 35, 36, 37, 40, 47, dan 53 saling berhubungan dengan atribut 
22. Pada atribut 22 sudah tercakup bahwa tersedianya fasilitas bahan bacaan 
yang memadai (kondisi yang baik, bersih), tersedianya koleksi dengan 
jumlah yang cukup, menarik untuk dibaca, kesesuaian dengan catalog, dan 
pentingnya update buku secara berkala. 
6. Untuk atribut 55 berdiri sendiri sebagai atribut baru. Hal ini dikarenakan 
selain sebagai media informasi yang terkait dengan pengetahuan juga sebagai 
media untuk mengumumkan kegiatan baik tentang perpustakaan sendiri 
maupun di luar perpustakaan. 
7. Untuk atribut 23, 24, 34, 39, 42, 43, dan 49 dilakukan karena mempunyai 
hubungan yang sama sehingga dilakukan penggabungan menjadi atribut baru 
yaitu “ketersediaan sarana dan prasarana yang baik dan memadai. 
8. Untuk atribut 32 dan 33 mempunyai hubungan yang sama sehingga digabung 
menjadi atribut baru “ketersediaan petunjuk yang jelas”. Petunjuk disini 
 
 
meliputi  petunjuk denah area perpustakaan, petunjuk penggunaan catalog, 
petunjuk peminjaman, dsb. 
 
Berikut ini merupakan rekapitulasi dari penjelasan atribut tambahan 
menurut responden yang layak digunakan untuk tahap selanjutnya. Kesembilan 
atribut baru tersebut dapat dilihat di Tabel 4.6 . 
Tabel 4.6 Daftar Atribut Tambahan Menurut Reponden 
No  Atribut Tambahan Responden 
1. Ketersediaan fasilitas atau sarana dan prasarana yang baik dan memadai 
2. Ketersediaan petunjuk yang jelas 
3. Tersedianya jurnal yang update 
4. Tersedianya ruang santai 
5. Tersedianya kantin 
6. Tersedianya taman di dalam perpustakaan 
7. Kemudahan dalam proses peminjaman koleksi 
8. Waktu peminjaman yang fleksibel 
9. Tersedianya majalah dinding terkait dengan pengetahuan dil luar/di dalam 
perpustakaan 
Sumber : Pengolahan Data Kuesioner Pertama, 2010 
 
Tahap selanjutnya yaitu melakukan pengkombinasian antara atribut awal 
dengan atribut tambahan sesuai persepsi responden. Dari pengolahan data 
diperoleh atribut kepuasan secara keseluruhan yang berjumlah 31 atribut. Atribut 
kepuasan tersebut digunakan sebagai dasar untuk menyusun kuesioner kedua. 
 
4.3 Konfirmasi Kedua 
Tujuan dari tahap konfirmasi kedua adalah mendapatkan persetujuan dari  
responden atas daftar atribut dari kuesioner awal. Tahap ini dilakukan dengan 
kuesioner kedua dan analisis asosiasi yang menggunakan uji Cochran. Kuesioner 
kedua disusun berdasarkan pengkombinasian antara atribut awal dengan atribut 
tambahan sesuai persepsi responden. Kuesioner kedua ini merupakan kuesioner 
tertutup dimana responden diminta untuk menilai tingkat kepentingan dari 
masing-masing atribut dengan skala Gutman (penting atau tidak penting). Bentuk 
dari kuesioner kedua dapat dilihat pada lampiran 2.2. Responden sasaran dari 
kuesioner kedua ini adalah pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret. Penyebaran kuesioner menggunakan metode accidental sampling.. 
 
 
Jumlah responden pada kuesioner  kedua berjumlah 30 orang. Seperti halnya 
dengan penyebaran kuesioner awal, penentuan jumlah sampel dengan 
mengasumsikan jumlah pengunjung per-shift minimal 30 orang.. Penyebaran 
kuesioner kedua  selama 3 hari yang dilakukan di UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret. Kuesioner yang dibagikan ke responden setiap harinya 
10 kesioner, dengan perincian pagi hari sebanyak 4 kuesioner, siang hari sebanyak 
3 kuesioner, dan sore hari sebanyak 3 kuesioner.  
Hasil dari penyebaran kuesioner kedua dilakukan rekapitulasi dan 
dilakukan analisis asosiasi dengan uji Cochran.  Uji Cochran ini dilakukan untuk 
mengetahui atribut apa saja yang dianggap sah (valid). Atribut yang valid 
merupakan atribut yang berpengaruh dan dipertimbangkan pengunjung terhadap 
kepuasan jasa pelayanan yang ada di UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret. Berdasarkan hasil kesioner kedua terdapat 31 atribut kepuasan yang akan 
diuji Cochran. Langkah pertama yang dilakukan adalah memberikan nilai daftar 
atribut dengan angka 1 untuk atribut yang penting dan angka 0 untuk atribut yang 
tidak penting. Kemudian menghitung nilai statistik uji dengan menggunakan 
persamaan (uji Cochran).  Uji Cochran merupakan pengujian yang iteratif, 
sehingga apabila hasil rekapitulasi data belum sesuai dengan kriteria pengujian 
maka akan dilakukan pengujian kembali. Adapun analog dari uji Cochran dapat 
dilihat pada lampiran 3.2. 
Berikut ini merupakan prosedur uji statistik: 
1. H0: semua atribut mempunyai tingkat kepentingan yang sama untuk menilai 
kepuasan dalam jasa pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret. 
2. H1: Salah satu atau lebih atribut mempunyai tingkat kepentingan yang berbeda 
untuk menilai kepuasan dalam jasa pelayanan UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret. 
3. Taraf nyata a = 0.05 dan 2c  (chi kuadrat) tabel A.6 (Ronald E. Walpole). 
Nilai 2c memiliki derajat bebas (db) = k-1  
4. Kriteria Pengujian : 
Terima H0 (tolak H1)  jika Qhitung < Qtabel 
Tolak H0 (terima H1) jika Qhitung > Qtabel 
 
 
5. Menentukan niai Uji statistik (Nilai Q) 
 
 
Keterangan :  
G = jumlah penting untuk kolom (jumlah yang mendapat nilai 1) 
L = jumlah penting untuk baris 
k = jumlah kelompok 
6. Kesimpulan  
Kesimpulan merupakan menyatakan keputusan hasil perhitungan uji statistik 
terima atau tolak 0H  
Berikut ini merupakan salah satu contoh perhitungan manual untuk iterasi pertama 
dan terakhir dari Uji Cochran : 
Ø Pada Iterasi pertama diperoleh hasil uji statistik bahwa Ho ditolak sehingga 
dilakukan iterasi selanjutnya sampai diperoleh hasil uji bahwa Ho diterima. 
Perhitungan manual : 
1. H0 : semua atribut mempunyai tingkat kepentingan yang sama untuk 
menilai kepuasan dalam jasa pelayanan UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret. 
2. H1 : Salah satu atau lebih atribut mempunyai tingkat kepentingan yang 
berbeda untuk menilai kepuasan dalam jasa pelayanan UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret. 
3. Taraf nyata a = 0.05 dan 2c  (chi kuadrat) tabel A.6 (Ronald E. Walpole). 
Nilai 2c  untuk taraf nyata a = 0.05 dengan derajat bebas (db) = k -1  
= 31 – 1 = 30 
773.4330;05,02;2 == cc a db   
4. Kriteria Pengujian : 
Terima H0 (tolak H1)  jika Qhitung < Qtabel 
Tolak H0 (terima H1) jika Qhitung > Qtabel 






































 Q = 100.659 
6. Kesimpulan : Tolak Ho, Qhitung > Qtabel yang artinya salah satu atau lebih 
atribut mempunyai tingkat kepentingan yang berbeda dalam menilai 
kepuasan dalam jasa pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret. 
Ø Iterasi 4 merupakan keputusan pada saat hipotesis diterima, berikut adalah 
contoh pengujian statistik pada iterasi 4 : 
Perhitungan manual : 
1. H0 : semua atribut mempunyai tingkat kepentingan yang sama untuk 
menilai kepuasan dalam jasa pelayanan UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret. 
2. H1 : Salah satu atau lebih atribut mempunyai tingkat kepentingan yang 
berbeda untuk menilai kepuasan dalam jasa pelayanan UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret. 
3. Taraf nyata a = 0.05 dan 2c  (chi kuadrat) tabel A.6 (Ronald E. Walpole). 
Nilai 2c  untuk taraf nyata a = 0.05 dengan derajat bebas (db) = k -1  
= 27 – 1 = 26 
885.3826;05,02;2 == cc a db   
4. Kriteria Pengujian : 
Terima H0 (tolak H1)  jika Qhitung < Qtabel 
Tolak H0 (terima H1) jika Qhitung > Qtabel 












 Q = 32.265 
6. Kesimpulan : Terima Ho, Qhitung < Qtabel yang artinya semua atribut 
mempunyai tingkat kepentingan yang sama untuk menilai kepuasan dalam 
jasa pelayanan UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. 















No Iterasi Qhitung Qtabel Keputusan 
Atribut 
Tereduksi 
1. 0 - - - - 
2. 1 100.659 43.773 Tolak H0 25 
3. 2 85.373 42.557 Tolak H0 30 
4. 3 76.883 41.337 Tolak H0 10 dan 26 
5. 4 32.265 38.885 Terima H0 7 dan 14 
6. 5 49.969 36.415 Tolak H0 6 dan 12 
7. 6 39.798 35.172 Tolak H0 9, 13, 21, 
dan 29 
8. 7 21.112 28.869 Terima H0 11 
       Sumber : Pengolahan Data Kuesioner Kedua,2010 
 
Pada rekapitulasi hasil Uji Cochran di atas dapat diketahui  bahwa mulai 
dari iterasi ke 1 sampai dengan iterasi ke 3, Qtabel < Qhitung, sehingga memberikan 
keputusan untuk menolah H0. Penolakan H0 itu memberikan kesimpulan bahwa  
salah satu atau lebih dari atribut mempunyai tingkat kepentingan yang berbeda 
dalam menilai kepuasan jasa pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret.  Sedangkan pada iterasi ke 4 dimana Qtabel > Qhitung, memberikan 
kesimpulan untuk menerima H0. Penerimaan H0 itu memberikan kesimpulan 
bahwa  semua atribut telah mempunyai tingkat kepentingan yang sama dalam 
menilai kepuasan dalam jasa pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret.  
Berdasarkan pengolahan data, Uji Cochran dilakukan sampai pada iterasi 
yang keempat guna mendapatkan atribut yang mempunyai tingkat kepentingan 
yang sama. Namun pada iterasi ke-5 dan ke-6 terjadi penolakan H0 dimana 
menyebabkan 7 atribut tereliminasi. Pada pengujian ini terdapat 13 atribut 
kepuasan yang tereliminasi. Atribut yang terleminasi dapat dilihat dalam tabel 4.9 
di bawah ini : 
Tabel 4.8 Daftar Atribut Yang Tereliminasi 
No Atribut tambahan responden 
1. Karyawan yang mengerti kebutuhan pengunjung 
2. Tersedianya majalah dinding terkait dengan pengetahuan dil luar/di 
dalam perpustakaan 
3. Tersedianya fasilitas ruang yang tenang untuk belajar (misalnya 
terdapat ruangan baca khusus seperti bilik-bilik yang tenang) 
4. Tersedianya ruang santai 
5. Tersedianya kantin 




7. Karyawan yang mampu meyakinkan pengunjung 
8. Tersedianya tempat untuk belajar kelompok/individu 
9. Karyawan yang mampu diandalkan dalam menangani kesulitan yang 
dihadapi pengunjung 
10. Tersedianya tempat untuk mengawali kegiatan belajar dan penelitian 
11. Tersedianya printout koleksi-koleksi 
12. Waktu peminjaman yang fleksibel 
13. Tersedianya tempat yang nyaman dan mengundang siapa saja untuk 
masuk/kembali datang ke perpustakaan 
     Sumber : Pengolahan Data Kuesioner Kedua,2010 
 
Namun dari hasil Uji Cochran yang dilakukan dapat diketahui terdapat 7 
atribut kepuasan responden yang penting tetapi tereliminasi. Ketujuh atribut 
tersebut tetap dimasukkan pada tahap pengolahan data selanjutnya  Adapun 
atribut yang tetap bertahan dari hasil Uji Cochran sejumlah 25 atribut. 
Keduapuluh lima atribut yang tetap bertahan ini merupakan atribut yang dianggap 
penting oleh responden. Atribut-atribut yang bertahan ini nanti akan digunakan 
dalam tahap selanjutnya. Adapun atribut-atribut yang dipertahankan dapat dilihat 
pada tabel 4.10 di bawah ini : 
 
Tabel 4.9 Daftar Atribut yang Dipertahankan 
No Atribut 
1. Karyawan yang bersedia membantu pengunjung 
(misalnya menunjukkan cara menggunakan katalog)  
2. Karyawan yang memperhatikan kerapian 
(misalnya karyawan memperhatikan kerapian pakaian dan bersepatu) 
3. Karyawan yang selalu bersikap sopan 
(misalnya melayani transaksi peminjaman/pengembalian dengan sopan) 
4. Karyawan yang siap untuk menjawab pertanyaan pengunjung 
(misalnya dapat merespon cepat terhadap pertanyaan yang diajukan 
pengunjung) 
5. Karyawan yang mempunyai pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 
(misalnya jika ada pengunjung tanya tentang pendaftaran anggota, 
karyawan bisa menjelaskan syarat-syarat dan ketentuan yang berlaku) 
6. Karyawan yang mampu meyakinkan pengunjung 
(misalnya informasi tentang jumlah ketersediaan buku dan lokasi dapat 
dipercaya,pembuatan kartu anggota yang tepat waktu sesuai yang 
dijanjikan) 
7. Karyawan yang memberikan perhatian kepada pengunjung 
(misalnya mendengarkan keluhan dan masukan dari pengunjung guna 
pengembangan kualitas perpustakaan, karyawan yang menghampiri 
 
 
apabila menemui pengunjung yang mengalami kesulitan) 
8. Karyawan yang mampu diandalkan dalam menangani kesulitan yang 
dihadapi pengunjung 
(misalnya pengunjung kesulitan dalam pencarian buku maka karyawan 
memberikan bantuan dalam melakukan pencarian) 
9. Tersedianya tempat yang nyaman dan mengundang siapa saja untuk 
masuk/kembali datang ke perpustakaan 
(tempat yang nyaman misalnya rapi, bersih, sedangkan mengundang 
siapa saja misalnya diselenggarakan pameran buku dan adanya fasilitas 
browsing) 
10. Tersedianya tempat untuk belajar kelompok/individu 
(misalnya tersedia tempat yang nyaman untuk diskusi) 
11. Tersedianya tempat untuk mengawali kegiatan belajar dan penelitian 
(misalnya tempat diskusi/forum untuk membahas karya ilmiah dan 
penelitian) 
12. Tersedianya info yang mudah untuk diakses pengguna secara bebas 
(misalnya apabila akan diselenggarakan event, info dicantumkan ke 
dalam web yang dapat diakses oleh siapa saja) 
13 Tersedianya peralatan yang modern  
(misalnya adanya fasilitas komputer yang terhubung dengan 




Tabel 4.9 Daftar Atribut yang Dipertahankan (lanjutan) 
No Atribut 
14. Tersedianya website yang dapat memberikan informasi lokasi yang 
dibutuhkan oleh pengunjung 
(misalnya situs perpustakaan dapat memberikan informasi tentang 
buku dan lokasinya) 
15. Tersedianya sumber elektronik yang dapat diakses di rumah maupun 
di kantor 
(misalnya adanya website/situs perpustakaan atau Ejournal) 
16. Tersedianya sumber informasi elektronik 
(misalnya adanya katalog digital) 
17. Tersedianya alat akses yang mudah digunakan pengunjung untuk 
menemukan apa yang dibutuhkan 
(misalnya jumlah catalog digital yang cukup serta tampilan 
sederhana dan mudah dipahami) 
18. Tersedianya printout koleksi-koleksi 
(misalnya adanya bentuk fisik dari artikel/jurnal) 
19. Tersedianya buku/koleksi yang tersusun di rak 
(misalnya adanya koleksi/buku yang cukup lebih dari 1 untuk tiap 
buku) 
20. Ketersediaan sarana dan prasarana yang baik dan memadai 
(misalnya adanya kamar mandi yang bersih,tempat sampah,dsb) 
 
 
21. Ketersediaan petunjuk-petunjuk yang jelas 
(misalnya adanya denah area perpustakaan, petunjuk peminjaman, 
petunjuk penggunaan catalog,dsb) 
22. Tersedianya taman di dalam perpustakaan 
23. Kemudahan dalam proses peminjaman koleksi 
(misalnya kemudahan dalam proses peminjaman skripsi,buku 
referensi,dsb) 
24. Waktu peminjaman yang fleksibel 
25. Tersedianya jurnal yang update 
(misalnya jurnal nasional dan jurnal internasional yang update 
minimal 1 minggu) 
  Sumber: Pengolahan Data Kuesioner Kedua, 2010 
 
4.4 Pengelompokan Atribut ke dalam Faktor 
Berdasarkan hasil uji Cochran yang dilakukan, dapat diketahui bahwa 
diperoleh 25 atribut kepuasan yang dianggap penting oleh para responden. 
Keduapuluhlima atribut yang bertahan ini diindentifikasi ulang untuk 
dikelompokkan ke dalam faktor kepuasan dalam jasa pelayanan. Faktor kepuasan 
yang digunakan dalam pengelompokan diadaptasi dari model Library Quality 
(LibQual). Terdapat empat faktor dari model Library Quality antara lain Service 
affect. Library as Place, Personal Control, dan Information access. Faktor yang 
terkelompok dalam atribut dapat digunakan sebagai pertimbangan dalam 
penyusunan alat ukur.   
Penyusunan atribut ke dalam faktor dilakukan melalui forum Focus Group 
Discussion (FGD). Pada pelaksanaannya, FGD membahas tentang 
pengelompokan masing-masing atribut ke dalam faktor. Selain itu pula dibahas 
masalah-masalah yang mengenai kepuasan dalam jasa pelayanan yang ada serta 
solusi-solusi di UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Peserta FGD 
merupakan pengunjung dan pustakawan UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret.  
Pada FGD direncanakan melibatkan lima orang pustakawan yang ada di 
UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret, 2 orang yang mewakili 
dosen, serta 5 orang mahasiswa yang sering mengunjungi UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret. Namun, ketika pelakasanaannya FGD dapat 
diikuti oleh dua orang sebagai perwakilan dari pustakawan UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret, seorang dosen, dan 4 orang mahasiswa yang 
sering mengunjungi UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. Masing-
 
 
masing peserta diberikan kesempatan untuk memberi tanggapan dan 
menyampaikan pendapatnya yang berkaitan dengan tema dari FGD ini. Berikut 
ini merupakan perincian hasil pelaksanaan FGD : 
a. FGD pada tanggal 3 Februari 2010, 
Moderator   : Hangganis Septiastuti Puspitasari 
Anggota   : Retno Wulan Damayanti, ST, MT (dosen) 
     Bapak Bambang (pustakawan) 
     Bapak Mardiyanto (pustakawan) 
        Agus Wibisono (mahasiswa)  
       Rizal Nur Andy (mahasiswa) 
     Pamungkas Widhi Nugraheni (mahasiswa) 
Tri Rakhmawati (mahasiswa) 
Durasi   : ± 100 menit, mulai pukul 10.00 WIB 
Tempat  :  Ruang Kuliah 201 Teknik Industri 
Skenario FGD : 1. Pengenalan moderator (± 5 menit) 
    2. Pengenalan FGD dan prosesnya (± 5 menit) 
    3. Penjelasan secara umum mengenai penelitian yang telah  
                                    dilakukan 1 (± 10 menit)  
    4. Pengelompokan atribut  ke dalam faktor (± 80 menit) 
   
b. Berikut ini merupakan rekapitulasi hasil dari FGD mengenai pengelompokan 
atribut kepuasan ke dalam faktor.  
Tabel 4.10 Hasil Pengelompokan Atribut Menggunakan FGD 
No Atribut 
1. Karyawan yang bersedia membantu pengunjung 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Service 
affect 
2. Karyawan yang memperhatikan kerapian 
Ø Terdapat dua pendapat dari peserta FGD yaitu 6 peserta berpendapat 
bahwa atribut ini masuk ke dalam faktor  Service affect dan 1 peserta 
berpendapat bahwa atribut ini masuk ke dalam faktor Tangible .       
3. Karyawan yang selalu bersikap sopan 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Service 
affect 
4. Karyawan yang siap untuk menjawab pertanyaan pengunjung 




5. Karyawan yang mempunyai pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 
Ø  Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Service 
affect 
6. Karyawan yang mampu meyakinkan pengunjung  
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Service 
affect 
7. Tersedianya tempat untuk belajar kelompok/individu 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Library 
as Place 
8. Tersedianya tempat untuk mengawali kegiatan belajar dan penelitian 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Library 
as Place 
9. Tersedianya website yang dapat memberikan informasi lokasi yang 
dibutuhkan oleh pengunjung 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Personal control  
 
 
Tabel 4.10 Hasil Pengelompokan Atribut Menggunakan FGD (lanjutan) 
No Atribut 
10. Tersedianya sumber elektronik yang dapat diakses di rumah maupun di 
kantor 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Personal control  
11. Tersedianya sumber informasi elektronik 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Information access  
12. Tersedianya alat akses yang mudah digunakan pengunjung untuk 
menemukan apa yang dibutuhkan 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Personal control  
13. Tersedianya printout koleksi-koleksi 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Information access 
14. Tersedianya buku/koleksi yang tersusun di rak 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Information access 
15. Ketersediaan sarana dan prasarana yang baik dan memadai 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Library 
as Place 
16. Ketersediaan petunjuk-petunjuk yang jelas 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Library 
as Place 
17. Tersedianya alat akses yang mudah digunakan pengunjung untuk 
menemukan apa yang dibutuhkan 
 
 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Personal control  
18. Tersedianya printout koleksi-koleksi 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Information access 
19. Tersedianya buku/koleksi yang tersusun di rak 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Information access 
20. Ketersediaan sarana dan prasarana yang baik dan memadai 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor  Library 
as Place 
21. Ketersediaan petunjuk-petunjuk yang jelas 





Tabel 4.10 Hasil Pengelompokan Atribut Menggunakan FGD (lanjutan) 
No Atribut 
22. Tersedianya taman di dalam perpustakaan 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Library 
as Place 
23. Kemudahan dalam proses peminjaman koleksi 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Service 
affect 
24. Waktu peminjaman yang fleksibel  
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor Service 
affect 
25. Tersedianya jurnal yang update 
Ø Semua anggota FGD sepakat atribut ini masuk ke dalam faktor 
Infromation access 
 
Berikut ini merupakan rekapitulasi akhir dari Focus Group Discussion (FGD) 
mengenai pengelompokan atribut : 
Tabel 4.11 Rekapitulasi Akhir Dari Focus Group Discussion (FGD) 
  No Atribut 
1 Karyawan yang bersedia membantu pengunjung 
2 Karyawan yang memperhatikan kerapian 
3 Karyawan yang selalu bersikap sopan 








5 Karyawan yang mempunyai pengetahuan untuk menjawab pertanyaan 
 
 
6 Karyawan yang mampu meyakinkan pengunjung  
7 Karyawan yang memberikan perhatian kepada pengunjung  
8 
Karyawan yang mampu diandalkan dalam menangani kesulitan yang 
dihadapi pengunjung 
9 Kemudahan dalam proses peminjaman koleksi 
10 Waktu peminjaman yang fleksibel  
11 
Tersedianya tempat yang nyaman dan mengundang siapa saja untuk 
masuk/kembali datang ke perpustakaan 
12 Tersedianya tempat untuk belajar kelompok/individu 
13 Tersedianya tempat untuk mengawali kegiatan belajar dan penelitian 
14 Tersedianya peralatan yang modern  
15 Tersedianya sarana dan prasarana yang baik dan memadai 










17 Tersedianya taman di dalam perpustakaan 
 
Tabel 4.11 Rekapitulasi Akhir Dari Focus Group Discussion (FGD) (lanjutan) 
  No Atribut 
18 
Tersedianya website yang dapat memberikan informasi lokasi yang 
dibutuhkan oleh pengunjung 
19 












Tersedianya alat akses yang mudah digunakan pengunjung untuk 
menemukan apa yang dibutuhkan 
21 Tersedianya info yang mudah untuk diakses pengguna secara bebas 
22 Tersedianya sumber informasi elektronik 
23 Tersedianya buku/koleksi yang tersusun di rak 































ANALISIS DAN INTERPRETASI HASIL 
 
Pada bab ini akan menjelaskan mengenai analisis dan interpretasi hasil dari 
tahap pengumpulan dan pengolahan data yang telah dilakukan sebelumnya pada 
Bab IV.   
5.3  Analisis 
Analisis hasil penelitian yang dilakukan adalah analisis identifikasi atribut, 
analisis penentuan atribut penting, dan pengelompokan atribut ke dalam faktor. 
Analisis secara lebih jelas dijelaskan, sebagai berikut: 
5.3.1 Analisis Identifikasi Atribut 
Pada proses identifikasi atribut dilakukan dengan studi pustaka dan 
melalui penyebaran kuesioner. Penyebaran kuesioner awal ini dengan tujuan 
untuk melengkapai atribut kepuasan yang diperoleh dari studi pustaka. Pada 
proses pembangkitan atribut terjadi perubahan dalam jumlah atribut yang akan 
digunakan sebagai atribut dasar yang semula berjumlah 46 atribut menjadi 22 
atribut. Hal ini dikarenakan berdasarkan hasil dari matrik perbandingan 
berpasangan (pairwise comparison) antar atribut dan hasil diskusi dengan pakar 
bahwa dapat diketahui mengenai hubungan antar atribut. Atribut yang saling 
berhubungan dapat digabungkan menjadi satu atribut. Selain itu pula penggunaan 
matrik perbandingan berpasangan untuk mengetahui agar tidak terjadi duplikasi 
atribut yang akan digunakan sebagai atribut dasar. 
Penggunaan kuesioner awal yang merupakan kuesioner semi terbuka 
menjadikan kuesioner ini mempunyai kelemahan. Kelemahan ini yaitu adanya 
duplikasi atau  respon ganda. Respon ganda terjadi ketika responden memberikan 
masukan tentang atribut jasa misalnya “Tersedianya fasilitas intranet/ Tersedianya 
fasilitas internet”. Atribut tersebut sama dengan atribut yang telah tersedia di 
kuesioner yaitu “Tersedianya Perlatan Modern”.  Untuk itu perlu digunakan 
kembali matrik korelasi untuk memetakan atribut sehingga duplikasi dari atribut 
dapat dihindari. Adapun daftar atribut tambahan yang layak untuk tahap 




Tabel 5.1 Atribut Tambahan Responden Yang Layak 
No Atribut Tambahan Responden 
1. Ketersediaan fasilitas atau sarana dan prasarana yang baik dan memadai 
2. Ketersediaan petunjuk yang jelas 
3. Tersedianya jurnal yang update 
4. Tersedianya ruang santai 
5. Tersedianya kantin 
6. Tersedianya taman di dalam perpustakaan 
7. Kemudahan dalam proses peminjaman koleksi 
8. Waktu peminjaman yang fleksibel 
9. Tersedianya majalah dinding terkait dengan pengetahuan dil luar/di 
dalam perpustakaan 
 
5.3.2 Analisis Penentuan Atribut Penting 
Hasil rekapitulasi dari kuesioner kedua dilakukan uji Cochran. 
Berdasarkan dari hasil uji ini diperoleh 13 atribut kepuasan yang tereliminasi dan 
12 atribut kepuasan yang bertahan. Namun dari hasil uji Cochran ini terdapat 
kelemahan, yaitu atribut yang semestinya penting menurut standar kepuasan 
pelayanan perpustakaan yang sudah ada penting tetapi pada uji ini menjadi gugur. 
Begitu pula sebaliknya, atribut yang dinilai kurang penting menurut standar 
kepuasan pelayanan yang sudah ada tetapi justru dapat bertahan dari daftar atribut 
kepuasan. Hal ini dikarenakan dari atribut yang tereliminasi dan atribut yang tetap 
bertahan dipengaruhi oleh jumlah responden atau sampel.  
Atribut yang tereliminasi adalah atribut yang mempunyai jumlah pemilih 
yang sedikit. Dalam artian atribut tereliminasi terjadi karena terdapat sedikit 
responden yang menganggap bahwa atribut tersebut penting, meskipun ada namun 
nantinya layanan ini dinilai akan kurang efektif keberadaannya. Selain itu juga 
atribut yang tereliminasi juga bisa disebabkan menurut respoden atribut tersebut 
sudah tercakup dalam atribut yang lain. Misalnya atribut “ tersedianya fasilitas 
ruangan yang menginspirasikan untuk belajar dan penelitian” dimana atribut ini 
hampir sama dengan atribut “tersedianya tempat untuk mengawali kegiatan 
belajar dan penelitian”.  
Namun, sebenarnya peneliti mempunyai hak untuk tetap mempertahankan 
atribut yang tereliminasi dari uji Cochran. Hal ini dikarenakan berdasarkan logika 
atribut tersebut memang benar-benar penting, misalnya atribut “Tersedianya 
tempat untuk belajar kelompok/individu”.  Adapun daftar atribut yang menurut uji 
 
 
Cochran tereliminasi, namun tetap dipertahankan dapat dilihat pada tabel di 
bawah ini : 
Tabel 5.2 Daftar Atribut yang Tetap Dipertahankan 
No Atribut tambahan responden 
1. Karyawan yang mampu meyakinkan pengunjung 
2. Tersedianya tempat untuk belajar kelompok/individu 
3. Karyawan yang mampu diandalkan dalam menangani kesulitan yang 
dihadapi pengunjung 
4. Tersedianya tempat untuk mengawali kegiatan belajar dan penelitian 
5. Tersedianya printout koleksi-koleksi 
6. Waktu peminjaman yang fleksibel 
7. Tersedianya tempat yang nyaman dan mengundang siapa saja untuk 
masuk/kembali datang ke perpustakaan 
 
5.3.3 Analisis Pengelompokan Atribut ke dalam Faktor 
Faktor kepuasan jasa yang digunakan diadaptasi dari dimensi kepuasan 
jasa pelayan perpustakaan Library Quality. Terdapat empat faktor dari model 
Library Quality antara lain Service affect. Library as Place, Personal Control, dan 
Information access. Penggunaan dimensi Library Quality dalam pengelompokan 
atribut dikarenakan Library Quality merupakan sebuah model yang digunakan 
untuk mengukur kepuasan dalam jasa pelayanan khususnya dalam jasa pelayanan 
di perpustakaan. Dari studi pustaka yang dilakukan, sudah banyak perguruan 
tinggi atau universitas yang menggunakan Library Quality sebagai acuan dalam 
mengukur kepuasan jasa pelayanan perpustakaan. 
Berdasarkan hasil dari FGD dapat diketahui bahwa terdapat 10 atribut 
dimana masuk ke dalam faktor service affect. Hal ini dikarenakan kesepuluh 
atribut tersebut sangat berkaitan dengan aspek subjektif dari layanan 
perpustakaan, seperti tanggap, jaminan, dan empati. Selanjutnya terdapat 7 atribut 
masuk ke dalam faktor Library as Place. Pengelompokan ketujuh atribut ini 
didasarkan dari penampilan fasilitas fisik, dan perlengkapan yang tersedia.  Tiga 
atribut atribut masuk ke dalam faktor Personal Control. Hal ini disebabkan karena 
ketiga atribut berkaitan dengan aspek perlatan yang tersedia dan bahan 
komunikasi yang meliputi ketersediaan alat akses informasi. Lima atribut masuk 
ke dalam faktor Information Access. Hal ini dikarenakan penting bagi UPT 
Perpustakaan Pusat dalam menyediakan info yang mudah diakses oleh 
pengunjung dimana tidak ada batasan tempat dan waktu untuk mengaksesnya.  
 
 
Selain itu dari pelaksanaan FGD dapat diketahu permasalahan yang 
mengenai jasa pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat. Tidak hanya permasalahan 
saja tetapi juga diperoleh masukan dan solusi mengenai hal-hal yang berkaitan 
dengan kepuasan khususnya dalam jasa pelayanan yang telah diberikan. 
 
5.4 Interpretasi Hasil 
Faktor kepuasan pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat Universitas 
Sebelas Maret berdasarkan persepsi pengunjung telah teridentifikasi dan tersusun. 
Keduapuluh lima atribut terkelompok dalam empat faktor kepuasan dalam 
pelayanan perpustakaan. Sepuluh atribut terkelompok dalam faktor service affect, 
tujuh atribut masuk ke dalam faktor Library as Place, tiga atribut masuk ke dalam 
faktor Personal Control, dan lima atribut masuk ke dalam faktor Information 
Access. Atribut yang terkelompok dalam factor ini dapat digunakan sebagai 
pertimbangan dalam penyusunan alat ukur kepuasan.  
 Seperti halnya penelitian yang lain, hasil pengidentifikasian dan 
penyusunan faktor kepuasan pelayanan perpustakaan ini masih memiliki beberapa 
kekurangan. Diantaranya adalah kurangnya memperhatikan jumlah sampel atau 
responden yang digunakan. Hal ini disebabkan jumlah responden khususnya pada 
























KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Bab ini membahas mengenai kesimpulan dari penelitian yang telah dilakukan 
serta saran mengenai hal-hal yang harus dipertimbangkan untuk pengembangan 
penelitian selanjutnya. Berikut ini merupakan pemaparan dari kesimpulan dan 
saran dalam penelitian identifikasi dan penyusunan faktor kepuasan jasa 
pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat berdasarkan persepsi pengunjung. 
6.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan 
yaitu  : 
1. Berdasarkan hasil pengolahan data dilakukan terdapat dua puluh lima atribut 
kepuasan yang berpengaruh dalam jasa pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat 
Universitas Sebelas Maret berdasarkan persepsi pengunjung. Keduapuluh lima 
atribut tersebut merupakan atribut kepuasan yang dianggap penting oleh 
pengunjung UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas Maret. 
2. Keduapuluh lima atribut kepuasan mengelompok pada empat faktor kepuasan 
jasa pelayanan khususnya jasa pelayanan pada perpustakaan. Keempat faktor 
tersebut antara lain Service affect, Library as Place, Personal Control, dan 
Information Access.   
6.2 Saran 
1. Atribut kepuasan hasil pengelompokkan dimensi dapat digunakan sebagai 
pertimbangan dalam penelitian selanjutnya, yaitu dalam pengembangan alat 
ukur kepuasan jasa pelayanan di UPT Perpustakaan Pusat Universitas Sebelas 
Maret. 
2. Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperhatikan jumlah sampel yang 
akan digunakan dalam penelitian, mengingat pengunjung UPT Perpustakaan 
Pusat Universitas Sebelas Maret tidak hanya civitas akademika Universitas 
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